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Tiivistelmä 
 
Vammaiset ja pitkäaikaissairaat maahanmuuttajat edustavat moninkertaista vähemmistöä, 
joka kohtaa erityisiä haasteita yhteiskunnassa vamman/ sairauden ja maahanmuuttajataus-
tan sekä näiden yhteisvaikutuksen vuoksi. Tiedonkulku eri sosiaali- ja terveysalan toimijoi-
den kesken on tärkeää vammaisten maahanmuuttajien kanssa työskenneltäessä, koska 
vammaiset maahanmuuttajat tarvitsevat lähes poikkeuksetta useamman eri toimijan palve-
luita. Toimiminen palvelujärjestelmässä kielimuurin ja toimintakyvyn rajoitteiden kanssa on 
haastavaa. Vaarana on, että vammaiset maahanmuuttajat jäävät täysin palveluiden ja yh-
teiskunnan ulkopuolelle. Opinnäytetyön tarkoituksena on selvittää toimiiko vammaisten 
maahanmuuttajien Tukikeskus Hilman sähköinen uutiskirje palveluohjauksen välineenä so-
siaali- ja terveysalalla ja edistääkö uutiskirje moniammattillista vuorovaikutusta. Opinnäyte-
työn työelämän yhteistyökumppani on vammaisten maahanmuuttajien Tukikeskus Hilma. 
Opinnäytetyö pyrkii kyselytutkimuksen avulla selvittämään Hilman uutiskirjeen toimivuutta 
palveluohjauksen välineenä ja vuorovaikutuksen edistäjänä yli sektorirajojen sosiaali- ja ter-
veysalalla.  
 
Opinnäytetyön aineisto kerättiin suomen- ja englanninkielisenä sähköisenä kysely-tutkimuk-
sena. Kyselytutkimukset lähetettiin yli 800:lle uutiskirjeen tilaajalle. Kyselytutkimuksen taus-
talla on Tukikeskus Hilman tarve selvittää uutiskirjeen toimivuutta laajemmin. Kysymykset 
kyselytutkimukseen tulivat Tukikeskus Hilmalta. Tutkimusmenetelmänä opinnäytetyössä 
käytettiin laadullista aineiston analyysiä. 
 
Opinnäytetyössä käsitellään palveluohjausta, moniammatillista yhteistyötä ja kaksoisvä-
hemmistöjä. Näiden teemojen ymmärtäminen on keskeistä, jotta voi ymmärtää kontekstin 
mihin opinnäytetyö pohjautuu ja opinnäytetyön aineiston tulosten merkitykset. Tutkimusky-
symys opinnäytetyössä on: toimiiko Tukikeskus Hilman uutiskirje eri sosiaali- ja terveysalan 
toimijoiden välisen vuorovaikutuksen edistäjänä ja palveluohjauksen välineenä. Opinnäyte-
työn aineiston perusteella Hilman uutiskirje edistää eri toimijoiden välistä vuorovaikutusta ja 
tiedonkulkua, sekä toimii palveluohjauksen välineenä sosiaali- ja terveysalalla. Opinnäyte-
työllä halutaan tuoda näkyvyyttä vammaisten maahanmuuttajien asemaan ja tilanteeseen 
Suomen yhteiskunnassa, sekä käsitellä ylisektorisen tiedonkulun tärkeyttä sosiaali- ja ter-
veysalalla. 
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The purpose of the thesis was to find out if the monthly newsletter at Hilma – the Support 
Centre for Disabled Immigrants works as a tool of service guidance in the area of social 
services and health care. Themes of double minorities, disabled immigrants and why it is 
important for workers to collaborate for the benefit of disabled immigrants are discussed in 
the theory part of the thesis. In addition, service guidance and multi-professional work are 
dealt with because this is vital for understanding the concept of the thesis. In Finland ser-
vices are provided by three different sectors: public and private sectors as well as organiza-
tions. Every field has its own way to work and criteria for when they can start to attend a 
client. For a person with a language barrier and limitation of capacity to move or cope it is 
even harder to find the right service, the right preference and/or a peer support group that is 
available for him/her. Service guidance is a way to inform clients about the help and activities 
available for them. 
A questionnaire was sent to the monthly newsletter subscribers at Hilma – the Support Cen-
tre for Disabled Immigrants. The questionnaire was based on needs for feedback from the 
professionals in social services. The newsletter wanted to find ways that could help them 
expand their circulation. In addition, Hilma wanted to know how their newsletter could help 
as a tool to share information between social workers and professionals in the area of social 
services and how they could do a better job of helping clients of these organizations. For 
this purpose the questionnaire had questions on collaboration, areas of social services, and 
sharing information with co-workers or/and clients. 
The application that was used to send the questionnaire can be accessed through 
www.kyselynetti.com. The poll was sent both in Finnish and English to more than 800 recip-
ients who mostly work in the area of social services and health care, multicultural and disa-
bility organizations. More than 100 respondents answered the questionnaire. The answers 
were analyzed as a research data, using qualitative research method.  
Based on the results of the analysis it can be concluded that the monthly newsletter does 
work as a service guidance tool for those working in the social services and health care area.  
They share the information provided by the newsletter among colleagues and with clients.  
The newsletter at Hilma provides information about services, groups, events and topical 
information in the field of multicultural and disability work. The workers of different fields can 
easily learn what could be useful for their clients and share this information with their clients. 
 Abstract 
  
Workers in the different fields can communicate and collaborate because they get infor-
mation of the up-coming events, seminars and trainings about disabled immigrants through 
the newsletter.  
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1 Johdanto 
 
Suomen palvelujärjestelmä on jaettu osiin: julkisen eli kunnallisen, yksityisen sektorin ja 
kolmannen sektorin eli järjestötoiminnan tarjoamiin palveluihin. Yhteistyö yli sektorirajo-
jen sosiaali- ja terveysalalla on tärkeää nopeasti muuttuvassa ja pirstaleisessa palvelu-
järjestelmässä. Tiedonkulku muuttuvista ja ajankohtaisista palveluista ja tapahtumista 
on erityisen tärkeää vammaisten maahanmuuttajien kanssa työskenteleville. Vammaiset 
ja pitkäaikaissairaat maahanmuuttajat ovat vaarassa pudota palveluiden väliin tai jäädä 
kokonaan palveluiden ulkopuolelle heikon tai puuttuvan kielitaidon, sekä toimintakyvyn 
rajoitteiden vuoksi. Opinnäytetyössä käsitellään palveluohjausta, kaksoisvähemmistöjä 
ja moniammatillista yhteistyötä. Näiden teemojen ymmärtäminen on keskeistä, jotta voi 
ymmärtää kontekstin mihin opinnäytetyö pohjautuu ja opinnäytetyön aineiston tulosten 
merkitykset. 
 
Opinnäytetyön tarkoituksena on selvittää, edistääkö vammaisten maahanmuuttajien Tu-
kikeskus Hilman sähköinen uutiskirje eri sosiaali- ja terveysalan toimijoiden välistä vies-
tintää ja vuorovaikutusta ja toimiiko se palveluohjauksen välineenä.  Opinnäytetyön työ-
elämän yhteistyökumppani on vammaisten maahanmuuttajien Tukikeskus Hilma ja sen 
aineisto kerättiin sähköisenä kyselytutkimuksena. Opinnäytetyössä selvitetään kyselytut-
kimuksen avulla miten Hilman uutiskirje toimii eri sosiaali- ja terveysalan toimijoiden 
välisen vuorovaikutuksen näkökulmasta. Kyselylomakkeet lähetettiin yli 800:lle Hilman 
uutiskirjeen tilaajalle, lähinnä sosiaali- ja terveysalan toimijoille.  
 
Idea kyselytutkimukseen lähti Tukikeskus Hilman tarpeesta selvittää toimiiko uutiskirje 
tarkoituksenmukaisesti. Kyselytutkimuksella pyrittiin kartoittamaan uutiskirjeen vastaan-
ottajien reagointia kirjeeseen sekä sitä, leviääkö uutiskirjeen välittämä tieto ajankohtai-
sista maahanmuuttaja- ja vammaispalveluista eri toimijoiden kautta eteenpäin vammai-
sille maahanmuuttajille sekä eri sosiaali- ja terveysalan työntekijöille ja toimijoille. Kysy-
mykset kyselytutkimukseen tulivat Tukikeskus Hilmalta. Tutkimusmenetelmänä opinnäy-
tetyössä käytettiin laadullista aineiston analyysiä.  
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2 Kaksoisvähemmistöt 
 
Kaksoisvähemmistöön kuuluvalla henkilöllä tarkoitetaan ihmistä, joka samanaikaisesti 
kuuluu kahteen eri vähemmistöön. Vammaiset maahanmuuttajat ovat yhteiskunnan 
marginaalissa ja tästä syystä erittäin haavoittuvassa asemassa. Vammaiset maahan-
muuttajat eivät itse välttämättä kykene tai osaa pyytää tarvitsemaansa apua tai palvelua. 
Yhteiskunnan palvelujärjestelmässä toimiminen vamman ja kielimuurin kanssa on haas-
tavaa. Tukikeskus Hilma pyrkii tavoittamaan vammaiset ja pitkäaikaissairaat maahan-
muuttajat ympäri Suomen ja tuomaan heille tietoa heidän oikeuksistaan, palveluista ja 
etuuksista, joita heille olisi tarjolla ja joihin heillä on oikeus. (Tukikeskus Hilma 2015.) 
 
Vammaisen maahanmuuttajan tuen tarpeeseen ja yhteiskuntaan integroitumiseen vai-
kuttavat monet tekijät kuten henkilön aikaisemmat kokemukset, oleskelustatus, vamman 
laatu, ikä, sukupuoli ja seksuaalinen suuntautuminen, etninen tausta ja yhteiskunta-
luokka. Kotoutumisen kannalta on olennaista se, miten vammaista maahanmuuttajaa 
suomalaisessa palvelujärjestelmässä kohdellaan. Vammaiset maahanmuuttajat putoavat 
palvelujärjestelmässä kahden eri toimijan; maahanmuutto- ja vammaispalveluiden väliin. 
Lisäksi he kuuluvat usein esimerkiksi kuntoutus, toimeentulotuki, sekä perhe- ja sosiaa-
lityön palveluiden piiriin. Tuki- ja hakuprosessit ovat työläitä ja monimutkaisia. Ilman 
riittävää tukea vammaiset maahanmuuttajat jäävät byrokraattisessa palveluviidakossa 
vaille yhdenvertaista kohtelua ja palveluja, joihin heillä on oikeus. (Toimintakertomus 
Hilma 2014:2.) 
 
2.1 Vammaiset 
 
Vammaisella henkilöllä tarkoitetaan henkilöä, jolla on vamman tai sairauden johdosta 
pitkäaikaisesti erityisiä vaikeuksia suoriutua tavanomaisista elämän toiminnoista. Suo-
messa laki velvoittaa palveluiden ja tukitoimien järjestämisen vammaisille ja sen tarkoi-
tuksena on edistää vammaisen henkilön edellytyksiä elää ja toimia muiden kanssa yh-
denvertaisena yhteiskunnan jäsenenä. (Laki vammaisuuden perusteella järjestettävistä 
palveluista ja tukitoimista 3.4.1987/380: 1 §, 2 §, 3 §.) 
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Kaikissa yhteisöissä kautta aikojen on ollut vammaisia ihmisiä ja vammaisuuden merkitys 
on vaihdellut yhteisön mukaan. Vammaisuus on aina syntynyt ja saanut merkityksensä 
tietyn elimellisen vamman ominaispiirteiden, yhteisön sille antamien tulkintojen sekä laa-
jemman poliittisen ja taloudellisen yhteyden piirissä. Vammaisuuden kokemus, siihen 
liittyvät tulkinnat, uskomukset ja käytännöt eivät synny itsestään. Niiden taustalla on 
pitkä historiallinen tapahtumaketju, joka on luonut perustan nykyiselle vammaispolitii-
kalle - ja tutkimukselle. (Vehmas 2005:21.) 
 
Toimintakyvyn rajoitteet vaikuttavat vammaisen henkilön jokapäiväiseen elämään. Vam-
maishuollolla pyritään parantamaan ja kehittämään vammaisen henkilön kykyjä ja toi-
mintaedellytyksiä niin, että hän voi elää mahdollisimman täysipainoista elämää yhden-
vertaisena toisten ihmisten kanssa yhteiskunnassa. (Arajärvi 2011: 417 – 418.) Viran-
omaisen, koulutuksen järjestäjän, työnantajan sekä palvelujen tarjoajan on tehtävä asi-
anmukaiset ja tilanteessa tarvittavat kohtuulliset mukautukset, jotta vammainen henkilö 
voi yhdenvertaisesti muiden kanssa asioida viranomaisissa. Tämä koskee myös koulu-
tuksen, työn ja tarjolla olevien palveluiden saamista, samoin kuin työtehtävistä suoriu-
tumista ja etenemistä työuralla. (Yhdenvertaisuuslaki 1325/2014:15 §.) 
 
Vammaispolitiikan lähtökohtana on edistää vammaisten ihmisten ihmisoikeuksien ja syr-
jimättömyyden toteutumista. Tavoitteena on yhteiskunta, joka tunnustaa vammaisten 
ihmisten tasaveroiset oikeudet ja jossa vammaisilla on mahdollisuus osallistua yhteis-
kunnan toimintaan täysipainoisesti. (Häkkinen – Kapanen – Kolkka – Peltonen–Tammi-
nen- Vesterbacka – Tepora 2010:178 – 179.) Vammaisen ihmisen kuuleminen ja hänen 
kokemuksensa arvostaminen on asiakaslähtöisyyspuheista huolimatta vielä Suomessa 
kehittymätöntä. On yleistä, että palvelujen saantia määrittää enemmän vammaisuus kuin 
varsinainen avun tarve. Vammainen tulee kohdatuksi vammaisena eikä yksilönä tai hän 
ei tule kohdatuksi lainkaan. Palvelujärjestelmän monimutkaisuus ja hahmottamattomuus 
vaarantavat perustuslain määrittämien perusoikeuksien toteutumista. (Häkkinen ym. 
2010:169 – 170.) 
 
2.2 Maahanmuuttajat 
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Maahanmuuttajalla tarkoitetaan Suomeen muuttanutta henkilöä, joka oleskelee maassa 
muuta kuin matkailua tai lyhytaikaista oleskelua varten myönnetyllä luvalla, tai jonka 
oleskeluoikeus on rekisteröity, tai jolle on myönnetty oleskelukortti. Erityisiä toimenpi-
teitä tarvitsevalla tarkoitetaan maahanmuuttajaa, joka tarvitsee tehostettuja kotoutta-
mistoimenpiteitä erityisesti sairauden, vamman tai muun syyn vuoksi alentuneen toimin-
takyvyn, iän, perhetilanteen, luku- ja kirjoitustaidottomuuden tai muun syyn perusteella. 
Monialaisella yhteistyöllä tarkoitetaan eri toimialojen viranomaisten ja muiden tahojen 
yhteistyötä; sosiaalisella vahvistamisella tarkoitetaan maahanmuuttajalle suunnattuja 
toimenpiteitä hänen elämäntaitojensa parantamiseksi ja syrjäytymisen ehkäisemiseksi. 
(Laki kotoutumisen edistämisestä 1386/2010: 3 §.)  
 
Työntekijät eri tahoilta voivat omalla toiminnallaan auttaa vammaisia maahanmuuttajia 
yhteiskuntaan integroitumisessa ja oikeiden palveluiden löytämisessä. On asiakkaan etu, 
jos työntekijät tekevät yhteistyötä. Yhdenvertaisuutta ja palvelujen saumattomuutta on 
helpompi edistää yhdessä.   
2.3 Vammaiset ja pitkäaikaissairaat maahanmuuttajat 
 
Vammaiset ja pitkäaikaissairaat maahanmuuttajat käsitteenä tarkoittaa sitä, että kaikki 
eri vamma- mielenterveys- ikä- ja kieliryhmät mahtuvat tämän rajauksen alle. (Tukikes-
kus Hilma 2015). Vammaiset maahanmuuttajat edustavat moninkertaista vähemmistöä, 
joka kohtaa erityisiä haasteita yhteiskunnassa vamman ja etnisen tai maahanmuuttaja-
taustan sekä näiden yhteisvaikutuksen vuoksi. (Toke Hilma 2014:2.) Tutkimuksellista 
tietoa vammaisten ja pitkäaikaissairaiden maahanmuuttajien tilanteesta ei juuri löydy, 
eikä heidän määrästä Suomessa ole olemassa tarkkaa tilastollista tietoa. Tilastokeskuk-
sen mukaan vuoden 2013 lopussa Suomessa asui noin 300 000 ulkomaista syntyperää 
olevaa henkilöä. Jos lukuun sovelletaan yleisesti käytettäviä arvioita vammaisten henki-
löiden määrästä, Suomessa asuvia vaikeavammaisia maahanmuuttajia olisi arviolta 3000 
henkilöä ja jollain tapaa toimintarajoitteisia henkilöitä 30 000. Luvusta puuttuvat pape-
rittomat siirtolaiset, jotka ovat kaikkien virallisten tuki- ja palvelujärjestelmien ulkopuo-
lella, ja siksi hyvin haavoittuvassa asemassa. (Toke Hilma 2014:3.) 
2.4 Kotoutuminen 
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Kotoutumisella tarkoitetaan maahanmuuttajan ja yhteiskunnan vuorovaikutteista kehi-
tystä, jonka tavoitteena on antaa maahanmuuttajalle yhteiskunnassa ja työelämässä tar-
vittavia tietoja ja taitoja samalla kun tuetaan hänen mahdollisuuksiaan oman kielen ja 
kulttuurin ylläpitämiseen. Kotouttamisella taas tarkoitetaan kotoutumisen monialaista 
edistämistä ja tukemista viranomaisten ja muiden tahojen toimenpiteillä ja palveluilla. 
Kotoutumista edistäviä toimenpiteitä ja palveluja järjestetään osana kunnallisia perus-
palveluja ja työ- ja elinkeinohallinnon palveluja, sekä muina kotoutumista edistävinä toi-
menpiteinä. Kotoutumisen edistämislain tarkoituksena on tukea ja edistää kotoutumista 
ja maahanmuuttajan mahdollisuutta osallistua aktiivisesti suomalaisen yhteiskunnan toi-
mintaan, sekä edistää tasa- arvoa ja yhdenvertaisuutta ja myönteistä vuoro-vaikutusta 
eri väestöryhmien kesken. (Laki kotoutumisen edistämisestä 1386/2010:1 §, 3 §, 6 §.) 
 
Integraation tukeminen ja edistäminen näkyy Tukikeskus Hilmassa konkreettisesti asia-
kastyössä. Hilman asiakasneuvoja tapaa henkilökohtaisesti asiakkaita. Tapaamisissa jo-
kapäiväisen elämän välineitä kartoitetaan ja tuetaan. Asiakkaalle aletaan asiakaskohtai-
sesti hakea erilaisia tukia ja palveluita, mitä yhteiskunta tarjoaa. Asiakasneuvojan työn-
kuva on laaja-alaista sosiaaliohjausta, palveluohjausta ja vertaistukiryhmiin liittyvää 
suunnittelua ja toteutusta. Asiakasneuvoja pyrkii kartoittamaan asiakkaan kokonaistilan-
netta ja selvittämään asiakkuusprosesseja; eli kuinka monia palveluita asiakas käyttää 
ja miksi, vai onko hän minkään tuen tai palvelun piirissä. Hilma on taho joka ohjaa ihmisiä 
eteenpäin. Hilma tarjoaa apua lomakkeiden täytössä ja erilaisten haku-prosessien 
kanssa. Työskentelyyn kuuluu viestin viemistä asiakkailta viranomaisille ja viranomaisilta 
asiakkaalle. Uutiskirjeeseen kootaan kuukausittain oleellisimmat asiat vammaisten maa-
hanmuuttajien tilanteesta ja ajankohtaisista asioista, sekä tuodaan asiakkaiden ääntä 
kuuluviin. (Tukikeskus Hilma 2015.) 
 
Työvoimapoliittiset - ja kotouttamissuunnitelmat liittyvät oleellisesti maahanmuuttajien 
kanssa tehtävään sosiaalityöhön ja palveluohjaukseen. (Raunio 2000:107 – 108).  Sosi-
aali- ja terveyspalveluiden toimintaa säätelevät lakisääteiset raamit. Yhteisökulttuureista 
tulleet maahanmuuttajat ovat usein tottuneet saamaan apua perheen ja sukulaisten 
muodostamasta sosiaalisesta verkostosta. Viranomaisten tukitoimet voidaan kokea vai-
keasti hahmotettavina, etäisinä kokonaisuuksina. Sosiaalialan ammattilaisten tarkoitus-
periä ei aina ymmärretä. Epäluuloisuutta ja luottamuspulaa viranomaisia kohtaan saattaa 
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esiintyä. Viranomaisten ja maahanmuuttajien välille tarvitaan nykyistä enemmän yhteis-
työtä, aikaa, ja avointa dialogia. Molempien osapuolten yhteistyöhön ja sovittuihin ta-
voitteisiin sitoutuminen on oleellista työskentelyn onnistumiseksi ja kotoutumisen edis-
tämiseksi. (Koistinen 2007:145.) 
 
Hilman uutiskirje tuo tietoa maahanmuuttaja - ja vammaispalveluista sekä ajankohtai-
sista kursseista ja ryhmistä. Tiedon saaminen näistä palveluista eri työntekijöiden/taho-
jen kautta on oleellista, jotta vammaiset maahanmuuttajat löytävät tarjolla olevat tuki-
toimet ja ryhmät ja pääsevät osallisiksi niitä.  
2.5 Yhdenvertaisuus 
 
Suomessa on voimassa yhdenvertaisuuslaki, jonka tarkoituksena on edistää yhdenver-
taisuutta ja ehkäistä syrjintää sekä tehostaa syrjinnän kohteeksi joutuneen oikeusturvaa. 
Ketään ei saa syrjiä iän, alkuperän, kansalaisuuden, kielen, uskonnon, vakaumuksen, 
mielipiteen, poliittisen toiminnan, ammattiyhdistystoiminnan, perhesuhteiden, tervey-
dentilan, vammaisuuden, seksuaalisen suuntautumisen tai muun henkilöön liittyvän syyn 
perusteella. Viranomaisella, koulutuksen järjestäjällä, sekä työnantajalla on velvollisuus 
edistää yhdenvertaisuutta toiminnassaan, sekä arvioida yhdenvertaisuuden toteutumista 
työpaikallaan. (Yhdenvertaisuuslaki 1325/2014:1 §, 5 §, 6 §, 7 §, 8 §.) 
 
Etnisyys rakentuu, kun kulttuurisista eroista tehdään merkityksellisiä ihmisten välisessä 
kanssakäymisessä. Kyse on siis siitä, mikä on sosiaalisesti merkityksellistä eikä niinkään 
oikeasti olemassa olevista kulttuurieroista. Monenlaisia kriteerejä käytetään kulttuuriero-
jen merkkeinä, esimerkiksi kieltä, uskontoa, kansallisuutta tai jopa pukeutumista. Tällai-
set luokittelut ja stereotypiat saattavat kuitenkin johtaa epätasa-arvoiseen kohteluun. 
(Eriksen Hylland 2004: 341 – 344.) 
 
Hilman uutiskirje pyrkii syrjinnän ehkäisyyn ja vammaisten maahanmuuttajien yhden-
vertaisuuden edistämiseen tiedonvälittämisen keinolla. Hilma välittää uutiskirjeessä tie-
toa vammaisten maahanmuuttajien tilanteesta ja tarpeista. Tavoitteena uutiskirjeessä 
on vammaisten maahanmuuttajien äänitorvena toimiminen ja se, että mahdollisimman 
moni uutiskirjeen tilaaja veisi tietoa eteenpäin omassa työssään. 
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2.5.1 Tasa-arvoisuus 
 
Ihmisarvon loukkaamattomuus on tasa-arvoisuusoikeus, joka asettaa kaikki ihmisolennot 
yhdenvertaiseen asemaan. Se vertautuu ihmisoikeuksien julistuksen 1 artiklaan ja on 
eräällä tavalla sen kansallinen sovellutus. Säännöksen yhteys oikeus- valtio- ja hyvin-
vointiajatteluun ja hyvinvointiyhteiskuntaan on kiinteä. Oikeudenmukaisuus asettuu 
usein yhteyteen yhdenvertaisuuden kanssa. Oikeudenmukaisuudella on yhteys syrjimät-
tömyyteen.  (Arajärvi 2011: 19 – 20.) Vammaiset ja pitkäaikaissairaat maahanmuuttajat 
tulisi nähdä yhteiskunnan täysinäisinä jäseninä, ja heidän osallisuuttaan yhteiskunnassa 
tulisi tukea monipuolisemmin, jotta tasavertaisuus todella toteutuisi. 
2.5.2 Ihmisoikeudet 
 
YK:n yleiskokous hyväksyi ihmisoikeuksien yleismaailmallisen julistuksen joulukuun 10. 
päivä vuonna 1948. Julistus on ollut perustana kaikille myöhemmin solmituille kansain-
välisille ihmisoikeussopimuksille. Julistuksen sanoma on tällä hetkellä yhtä ajankohtainen 
kuin silloin, kun se alun perin hyväksyttiin. Ihmisoikeudet ovat perustavanlaatuisia ja 
luovuttamattomia ja kuuluvat yhdenvertaisesti maailman kaikille ihmisille. Ihmisoikeuk-
sien julistuksen hyväksymisen jälkeen kansainvälinen yhteisö on kyennyt luomaan kat-
tavan institutionaalisen verkoston ihmisoikeuksien suojelemiseksi. Silti yhä yksi suurim-
mista haasteista on saada valtiot toteuttamaan ihmisoikeussitoumuksensa myös käytän-
nössä. (Suomen YK-liitto 2015: 3 – 4.) 
 
Ihmisoikeuksilla tarkoitetaan kansainvälisiin valtioiden välisiin sopimuksiin perustuvia yk-
silöiden oikeuksia. Ihmisoikeus sitoo sopimuksen osapuolena olevaa valtiota, jos sopimus 
on astunut voimaan ja valtio on saattanut sen voimaan itseään sitovalla tavalla. Ihmis-
oikeussopimusten laadinnan takana ovat usein kansainväliset järjestöt. Saattamalla voi-
maan ihmisoikeussopimuksen valtio tulee kansainvälisesti sitovaksi muodostuneen sopi-
muksen velvoittamaksi. Suomi on sitoutunut lukuisaan joukkoon ihmisoikeussopimuksia, 
kaikkiaan noin neljäänkymmeneen. (Arajärvi 2011: 70 – 71.) 
 
Suomen perustuslain mukaan ihmiset ovat yhdenvertaisia lain edessä. Ketään ei saa 
asettaa eri asemaan sukupuolen, iän, alkuperän, kielen, uskonnon, vakaumuksen, mie-
lipiteen, terveydentilan, vammaisuuden tai muun henkilöön liittyvän syyn perusteella. 
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Julkisen vallan on turvattava Suomessa asuvien henkilöiden perusoikeuksien ja ihmisoi-
keuksien toteutuminen. Suomen valtiosääntö turvaa ihmisarvon loukkaamattomuuden ja 
yksilön vapauden ja oikeudet sekä edistää oikeudenmukaisuutta yhteiskunnassa. Suomi 
osallistuu kansainväliseen yhteistyöhön rauhan ja ihmisoikeuksien turvaamiseksi sekä 
yhteiskunnan kehittämiseksi.(Suomenperustuslaki11.6.1999/731 1 §, 6 §, 22 §.) 
2.5.3 Syrjäytyminen 
 
Syrjäytymisellä tarkoitetaan sekä syrjäytymistä tuottavaa prosessia, että syrjäytynyttä 
asemaa. Syrjäytyminen tapahtuu vähittäisenä sivuun joutumisena tai rajuna pudotuk-
sena yhteiskunnasta ja keskeisistä elämänehdoista. Syrjäytynyt asema syntyy siitä, että 
huono tai heikko asema yhteiskunnassa muuttuu pitkäkestoiseksi olotilaksi. Sekä yksilöt 
että ryhmät voivat syrjäytyä ja ihmisiä myös syrjäytetään kun heidän mielipiteitään ei 
kuulla tai heidän kansalaisuuttaan ja osallisuuttaan kyseenalaistetaan. Syrjäytyminen on 
sivuun joutumista sosiaalisista suhteista, vallankäytöstä, vaikuttamisesta, ja mahdolli-
suudesta osallistua yhteisölliseen toimintaan, koulutukseen ja työhön. (Laine – Hyväri – 
Vuokila- Oikkonen 2010: 11 – 12.) 
 
Suomen valtio kohdistaa hyvin vähän varoja suoraan syrjäytymisen vastaiseen työhön. 
Konkreettinen syrjäytymisen vastainen työ jää kolmannen sektorin työksi. Järjestöt te-
kevät tätä työtä vaatimattoman julkisen tuen turvin. Syrjäytymisen vastaista työtä rahoi-
tetaankin pääosin projektiluontoisesti eri rahoittajien kautta. Projektimuotoisesta työstä 
seuraa pitkäjänteisyyden puuttuminen eri tasoilla. Työmuodot hakeutuvat usein lopulta 
rahoittajan toiveiden suuntaisiksi. Tämä työtapa ajaa syrjäytymisen vastaisen työn hel-
posti marginaaliin. Suomesta puuttuu ideoita siihen, kuinka julkinen hallinto voisi tehdä 
yhteistyötä järjestöjen kanssa. Jos hallitukset oikeasti haluavat edistää rajoja rikkovaa 
monitoimijaisuutta, tulisi niiden muuttaa rahoitusjärjestelmänsä politiikkaohjelmiensa ta-
voitteita noudattaviksi. (Kainulainen 2010: 299 – 300.) 
2.6 Tukikeskus Hilma 
 
Vammaisten maahanmuuttajien tukikeskus Hilma on Vammaisfoorumi ry:n alainen toi-
minto. Tukikeskus Hilman tehtävänä on edistää vammaisten ja pitkäaikaissairaiden maa-
hanmuuttajien kotoutumista ja yhdenvertaisuutta Suomessa. Tällä hetkellä Hilmassa 
työskentelee kaksi työntekijää ja asiakkaita on ympäri Suomen, sillä vastaavaa toimintaa 
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ei ole koko Suomessa missään muualla tarjolla. Kaikki Hilman palvelut ovat maksuttomia. 
Tukikeskuksen toimintaa rahoittaa Raha-automaattiyhdistys eli RAY. (Tukikeskus Hilma 
2015.) 
 
Hilma on ollut olemassa 2002 vuodesta lähtien. Se on alkanut Helsingin Invalidien yh-
distyksen (HIY) projektina ja sen rahoittajana on ollut alusta asti Raha-automaattiyhdis-
tys. HIY:stä Hilma siirtyi Vammaisfoorumi ry:n alaisuuteen vuonna 2006. Vammaisfoo-
rumi ry on kolmenkymmenenkahden suomalaisen vammaisjärjestön yhteistyöjärjestö, 
joka edustaa Suomen vammaisjärjestöjä suomalaisessa päätöksenteossa ja kansainväli-
sesti Euroopan vammaisfoorumissa. (Tukikeskus Hilma 2015.) 
 
Tukikeskus Hilman tehtävänä on antaa tukea, ohjausta ja neuvontaa vammaisille ja pit-
käaikaissairaille maahanmuuttajille ja heidän läheisilleen. Hilma tiedottaa muun muassa 
uutiskirjeen, Facebook- sivun ja Hilman kotisivujen kautta heidän tarpeistaan ja oikeuk-
sistaan suurelle yleisölle ja ammattilaisille, jotka tekevät töitä tämän asiakasryhmän 
kanssa. Asiakastyön näkökulmasta Hilman tehtävänä on yksilöiden tukeminen ja ääni-
torvena oleminen ja palveluohjauksellinen työote. Edunvalvonta on osa asiakastyötä ja 
vaikka varsinaisia jäseniä Hilmalla ei olekaan, niin työntekijät pyrkivät valvomaan asiak-
kaidensa etua ja seuraamaan, mitä yhteiskunnassa tapahtuu. Hilman toiminnan pää-
määrä on vammaisten maahanmuuttajien tasavertaiset osallistumismahdollisuudet Suo-
men yhteiskunnassa. Sen eteen on vielä tehtävä paljon töitä. (Tukikeskus Hilma 2015.) 
2.7 Hilman uutiskirje 
 
Hilman uutiskirje ilmestyy kymmenen- kaksitoista kertaa vuodessa ja sitä tilattiin 
10.6.2015 839:n sähköiseen osoitteeseen. Uutiskirjeen tilaajalistalla on erityisesti sosi-
aali- ja terveysalan työntekijöitä, joiden asiakkaina on vammaisia, maahanmuuttajia, tai 
vammaisia/ pitkäaikaissairaita maahanmuuttajia ja/ tai heidän läheisiään. Hilman uutis-
kirjeessä tiedotetaan Hilman ja muiden toimijoiden palveluista, tapahtumista, ryhmistä 
ja toiminnasta. Uutiskirjeen tarkoituksena on välittää vaikeasti tavoitettavalle asiakas-
ryhmälle tietoa eri työntekijöiden, eli uutiskirjeen vastaanottajien kautta. Hilman työnte-
kijöiden toiveena on, että uutiskirjeen vastaanottajat veisivät tietoa uutiskirjeen sisällöstä 
eteenpäin omalle asiakas- ja työryhmälleen. Uutiskirjeen avulla Hilman toiminnasta mah-
dollisimman moni asiakasryhmään kuuluva voisi saada tiedon ja hyödyn. Uutiskirjeessä 
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kerrotaan myös työntekijöille tärkeistä asioista, kuten tietoa tulevista koulutuksista, se-
minaareista ja tapahtumista vammaisten maahanmuuttajien asioihin liittyen. (Tukikes-
kus Hilma 2015.) 
 
Uutiskirjelistalla on vain harvoja Hilman asiakasryhmään kuuluvia ihmisiä, kielitaidon 
puutteen takia vammaisia maahanmuuttajia uutiskirjeen tilaajalistalla ei juurikaan ole, 
vaan suurin osa uutiskirjeen vastaanottajista on sosiaalityöntekijöitä, kuntoutustyönteki-
jöitä, vammaisjärjestöjen- ja monikulttuurisuusjärjestöjen edustajia, jotka toimivat 
omassa työssään Hilman asiakasryhmän kanssa. Näiden työntekijöiden kautta Hilma pyr-
kii tavoittamaan kohderyhmään kuuluvat ihmiset ja viemään tietoa omasta toiminnas-
taan asiakkaille. (Tukikeskus Hilma 2015.) 
 
Haasteellista Hilman toiminnassa on asiakasryhmän tavoittaminen. Hilman asiakasryh-
mänä on vammaisia ja pitkäaikaissairaita maahanmuuttajia, joista osa on täysin yhteis-
kunnan ulkopuolella eikä heistä ole minkäänlaista rekisteriä olemassa. Uutiskirjeen tar-
koitus olisi toimia linkkinä eri työntekijöiden välillä vammaisten maahanmuuttajien 
eduksi. (Tukikeskus Hilma 2015.) 
 
Hilmassa toteutui vuoden 2015 aikana vain yksi vertaistukiryhmä ja edellisvuonna soma-
liankielinen ryhmä jouduttiin lopettamaan vähäisen kävijämäärän vuoksi, mikä Hilman 
työntekijöiden mukaan kertoo siitä, kuinka vaikeaa asiakasryhmään kuuluvia ihmisiä on 
tavoittaa. Erikielisiä infoja ja tapahtumia on järjestetty, mutta Hilman tapahtumat eivät 
ole kuitenkaan onnistuneet suunnitelmien mukaan pienestä osallistujamäärästä johtuen. 
Hilman työntekijät toivovat saavansa lisää osallistujia tapahtumiinsa ja ryhmiinsä. Asia-
kaskyselyitä on Hilmassa aiemmin tehty ja Hilman asiakkaat ovat toivoneet erilaista toi-
mintaa. Kun toimintaa on järjestetty, paikalle on saapunut vähän, tai ei ollenkaan ihmisiä. 
Hilman työntekijöitä kiinnostaa miten uutiskirjettä tilaavat eri sosiaali- ja terveysalan 
työntekijät informoivat Hilman uutiskirjeessä kerrottavasta toiminnasta asiakkailleen ja 
muille työtekijöille/ toimijoille. (Tukikeskus Hilma 2015.) 
3 Palveluohjaus 
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Palveluohjaus on työtä, jolla voidaan auttaa asiakasta pirstaleisen, sektorisen ja sekavan 
palvelujärjestelmän sisällä kokoamaan palvelut ja henkilökohtainen tuki asiakkaalle toi-
mivaksi kokonaisuudeksi. Sosiaali- ja terveysalalla asiakastyössä tulee vastaan rakenteel-
lisia epäkohtia, systeemivirheitä palvelujärjestelmän sisällä, kuten hoidon koordinoimat-
tomuus ja jatkuvuuden puute, joihin voidaan palveluohjauksella vaikuttaa. Korjaamalla 
epäkohtia sekä asiakas että yhteiskunta hyötyvät. (Liukkonen – Feirikki 2009: 9.) 
 
Asiakkaan elämäntilanteen kriisiytyminen tulee kalliiksi sekä yhteiskunnalle että asiak-
kaalle. Palveluohjauksella pyritään ehkäisemään kriisejä asiakkaan elämässä ja paranta-
maan, sekä ylläpitämään arjen perusasioita, kuten asumista ja toimeentulon turvaa-
mista. Lisäksi tärkeää palveluohjauksessa on aina saada asiakkaan omat voimavarat 
käyttöön, mihin pyritään palveluohjaajan, asiakkaan ja hänen verkostonsa yhdistettyjen 
resurssien avulla. Palveluohjauksella voidaan pysäyttää haitallinen kehitys asiakkaan ti-
lanteessa, sekä ehkäistä uusien ongelmien syntymistä. (Liukkonen – Feirikki 2009: 9.) 
 
Palveluohjaaja toimii asiakkaan kanssa yhteistyössä keskellä viranomaisverkoston muo-
dostamaa systeemiä, rinnalla kulkien, tukien ja tulkaten. Viranomaisviidakossa palve-
luohjaaja toimii asiakkaan oppaana. Hän on linkkinä asiakkaan eri verkostojen välillä.  
Palveluohjaaja tuntee viranomaisverkoston toimintalogiikan ja selventää sitä asiakkaalle 
ja tuottaa tietoa asiakasryhmän erityispiirteistä viranomaisille. Hän toimii siis asiakkaan 
tulkkina palvelujärjestelmälle ja toisinpäin. (Liukkonen – Feirikki 2009:22.) Tukikeskus 
Hilman uutiskirje viestinnän keinoin pyrkii edistämään eri työntekijöiden/toimijoiden pal-
veluohjauksellista työotetta vammaisten ja maahanmuuttajien kanssa työskenneltäessä. 
Uutiskirje tiedottaa asiakaskunnan tarpeista viranomaisille ja muille toimijoille.  
3.1 Palveluohjaaja tiedon välittäjänä 
 
Palveluohjaaja tuntee sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujärjestelmän hyvin ja osaa et-
siä asiakkaan tarvitsemat tiedot ja palvelut.  Tiedottaminen epäkohdista ja palvelujärjes-
telmän puutteista kuuluu työhön. Hän osaa koordinoida yksilöllisesti asiakkaan tarpeista 
lähtien jokaiselle asiakkaalle omakohtaiset palvelut, joihin asiakkaalla on oikeus. Palve-
luohjaaja ei tee viranomaispäätöksiä, eikä luo tai korvaa asiakkaan tarvitsemia palveluita, 
vaikka saattaa joutua joskus paikkaamaan palvelujen puutetta. Palveluohjaaja toimii en-
sisijaisesti yhteistyössä asiakkaan, mutta myös hänen viranomaisverkostonsa kanssa. 
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(Liukkonen – Feirikki 2009: 11.) Hilman uutiskirjeen tilaajat toimivat eri työnimikkeillä eri 
työtehtävissä, enkä voi kutsua heitä palveluohjaajiksi. Uutiskirjeen tilaajat kuitenkin voi-
vat välittää tietoa uutiskirjeen sisältämästä informaatiosta eteenpäin omalle asiakas- ja/ 
tai työryhmälleen/yhteistyökumppaneille. Tiedon välittäminen saatavilla olevista palve-
luista ja ryhmistä on palveluohjauksellinen elementti sosiaali- ja terveysalan työssä, jota 
Hilman uutiskirje pyrkii edistämään. 
 
Palveluohjauksessa on tärkeää yksilökohtainen asiakkaan kanssa tehtävä työ, mutta 
myös yhteiskunnan rakenteisiin vaikuttaminen. Palveluohjaan työhön kuuluu olla asiak-
kaan kumppani, asiantuntija sekä yhteistyön rakentaja. Tärkeää työssä on asiakkaan 
koko verkoston huomioon ottaminen sekä palveluiden yhteensovittaminen jatkumoksi. 
(Liukkonen – Feirikki 2009:10.) Palveluohjauksen yhtenä elementtinä on myös yhteis-
kunnan epäkohtiin puuttuminen, niistä tiedottaminen ja niihin vaikuttaminen, jota Hil-
man uutiskirje tekee. 
3.2 Moniammatillisuus palveluohjauksessa 
 
Palveluohjauksessa on väistämätöntä olla kontaktissa eri palveluntarjoajiin, asiakkaan 
eduksi. Moniammatillisen yhteistyön onnistuminen vaatii ammattitaitoa, valmistautu-
mista, aikaa ja koulutusta. Hyvä verkostotyö vahvistaa asiakkaan asemaa ja mahdollistaa 
hänen tavoitteidensa toteutumista. Sujuva ja onnistunut verkostotyö selkiyttää kokonais-
tilanteen lisäksi eri toimijoiden roolia, vastuu- ja tehtävänjakoa. Dialogisuus asiakas-
työssä on Suomessa terminä käytössä kaikilla sosiaali- ja terveysalan sektoreilla. Dialo-
giin perustuvassa verkostotyössä ei kysytä kuka on oikeassa, vaan mietitään yhdessä 
kuinka asiakkaan tilannetta voidaan viedä eteenpäin. (Suominen – Tuominen 2007: 79 
– 80.) 
 
Palveluntuottajat, palveluohjaaja ja asiakkaan sosiaalinen verkosto tukevat kaikki yh-
dessä asiakasta. Hyvä verkostotyö on kokonaisvaltaista ja yhteistoiminnallista: asiakkaan 
tilanne huomioidaan kaikilla sektoreilla ja kaikki toiminta tapahtuu yhdessä niin, että eri 
toimijat sovittavat toimintansa osaksi muiden toimintaa. Kaikki ovat tietoisia omasta ja 
muiden toiminnasta asiakkaan tilanteessa. Vuorovaikutuksellisuus kuvaa sitä, että pal-
velut muuttuvat asiakkaan tilanteen ja tavoitteiden mukaisesti ja asiakas on sitoutunut 
prosessiin. (Suominen – Tuominen 2007:23 – 24.) 
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Hilman uutiskirje pyrkii edistämään eri toimijoiden välistä vuorovaikutusta vammaisten 
maahanmuuttajien asioissa. Uutiskirje on keino välittää tietoa vammaisten maahanmuut-
tajien tilanteesta eri työntekijöille ja toimijoille yli sektorirajojen. Työntekijöille välittyy 
tietoa ajankohtaisista palveluista, ryhmistä ja tapahtumista, joista he voivat kertoa omille 
asiakkailleen tai yhteistyökumppaneilleen. Saamalla tiedon olemassa olevista tapahtu-
mista, ryhmistä tai palveluista asiakas voi osallistua niihin. Osallisuus on syrjäytymisen 
vastakohta ja työntekijät voivat edistää asiakkaidensa osallisuutta välittämällä tietoa. 
3.2.1 Palveluohjaaja palvelujärjestelmän tulkkina 
 
Palveluohjaaja tekee asiakkaan näkyväksi palvelujärjestelmälle ja palvelujärjestelmän 
asiakkaalle selkeästi hahmotettavaksi. Palveluohjaajan tulee kriittisesti tarkastella palve-
lujärjestelmää asiakkaan lähtökohdista ja miettiä kuinka hyvin palvelut ja asiakkaan ta-
voitteet kohtaavat. Palvelujärjestelmä voi näyttäytyä asiakkaalle viranomaisviidakkona 
joka toimii asiantuntijuuden, sektorivastuun, hakemusmenettelyjen, päätösten ja toi-
meenpanon logiikalla. Palveluohjaaja kohtaa asiakkaan kokonaisvaltaisesti, vastavuoroi-
sesti ja luottamuksellisesti ja hän kykenee myötätuntoisesti ymmärtämään asiakkaan ti-
lannetta. Palveluohjaaja avaa järjestelmää asiakkaalle niin, että siitä muodostuu asiak-
kaalle selkeä kokonaisuus. Palveluohjaaja tiedottaa asiakkaan tarpeista muille toimijoille. 
(Suominen – Tuominen 2007:22.) 
 
Järjestelmä pyrkii kustannustehokkuuteen, erottelemalla asiakkaat tiettyihin palveluihin.  
Hyvinvointipalveluiden luokittelujärjestelmä ei kuitenkaan toimi tässä ajassa, kaavamais-
ten asiakastyyppien luominen ei ole mahdollista enää, kun yhä useampi henkilö tarvitsee 
palveluita eri toimijoilta.  Asiakkaiden tarpeiden sovittaminen rajallisiin resursseihin ja 
toimenpiteisiin tuottaa ongelmia. Toimenpiteitä tulisi sovittaa sen sijaan asiakkaan tar-
peisiin, yksilökohtaisesti. Palveluohjaajalla on tärkeä rooli asiakkaan puolestapuhujana, 
sekä viestin viejänä ja tuojana. (Suominen – Tuominen 2007:53 – 54.) 
3.2.2 Palvelujärjestelmä myös tuottaa ongelmia 
 
Palvelujärjestelmä on kehitetty ratkaisemaan, ennaltaehkäisemään ja vähentämään kan-
salaisten ongelmia, mutta joskus käy niin, että palvelujärjestelmän toimenpiteet eivät 
ratkaisekaan asiakkaan ongelmia, vaan ylläpitävät tai pahentavat asiakkaan tilannetta. 
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Julkiset asiakaspalvelujärjestelmät toimivat parhaiten selväpiirteisten ongelmien ratkai-
semisessa. Silloin kun tarvitaan monien eri palveluntuottajien välistä yhteistyötä, yhteistä 
koordinaattoria tai toimintatapaa ei aina löydy. Asiakkaan moniulotteisista ongelmista voi 
muodostua eri sektoreiden välillä yhteistyö ja kommunikaatio- ongelmia. Yhä pidemmälle 
kehittynyt ammatillinen erikoistuminen hankaloittaa eri ammattiryhmien työntekijöiden 
välistä yhteistyötä, vaikka eri näkökulmista muodostuvasta kokonaisuudesta olisi hyötyä 
asiakkaan tilanteessa. Vanhat näkökulmat eri ammattiryhmien- ja alojen erikoistumisesta 
ja siihen perustuva työnjako eivät päde nyky-yhteiskunnassa, eikä niillä ehkäistä enää 
syrjäytymistä tai lisätä hyvinvointia. Eri tahojen tukitoimet yhdessä vaikuttavat asiakkaan 
tilanteeseen ja yhteistyön sujuvuuteen tulisi tähdätä eri alojen välillä. (Suominen – Tuo-
minen 2007:45 – 46, 49.) 
 
Suomen yhteiskunnassa riskit ja epävarmuus ovat kasvaneet 2000- luvulla samalla kun 
kansalaisten sosiaaliset suojaverkot ovat heikentyneet. Yhteiskunnan muutoksen mu-
kana myös sosiaaliset ongelmat muuttuvat. Yhteiskunnan suurimpia haasteita onkin so-
siaalisten ongelmien monimutkaistuminen. Ihmisten auttaminen ja yhä vaikeampien so-
siaalisten ongelmien ratkaiseminen vaatii eri toimijoiden hyvää yhteistyötä, mutta julki-
sen sektorin leikkaukset ja suoritepohjainen asiakastyö vaikeuttavat tämän toteutumista. 
(Suominen – Tuominen 2007:46,48 – 49.) 
 
Asiakas harvemmin saa riittävästi juuri sitä palvelua, mistä hän eniten hyötyisi tai mitä 
hän eniten tarvitsisi, vaan asiakkaalle tarjotaan pienissä erissä eri palveluita, joita järjes-
telmällä on tarjottavana. Asiakasta ohjataan niin sanotusti palvelutiskiltä toiselle. Kun 
asiakas ajautuu esimerkiksi kriisiin tai voi psyykkisesti huonosti kukaan palveluntarjo-
ajista ei välttämättä reagoi tähän, vaikka kaikki asian huomaisivatkin. Muun muassa avo- 
ja laitoshuollossa on tiukat kriteerit, milloin asiakkuus voi alkaa ja milloin sen tulisi päät-
tyä. Toisin sanoen, työntekijät joutuvat inhimillisyydenkin nimissä joskus sanomaan asi-
akkaalle: emme voi auttaa sinua, meidän yksikkömme ei hoida tällaista tilannetta. On-
gelma on eri sektoreiden välissä, siinä, että asiakkaan asiasta tulee ”ei kenenkään asia.” 
Palveluohjaajalla on tällaisessa tilanteessa ensisijainen vastuu asiakkaan asian eteenpäin 
viemisestä ja oikeiden palvelujen saamisesta. (Suominen – Tuominen 2007:53.) 
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Ongelmallista asiakkaan kannalta on se, että palveluntarjoajat eivät tiedä toistensa toi-
minnasta useinkaan riittävän hyvin, eivätkä näin kykene sovittamaan palveluita järke-
västi yhteen asiakkaan tilanteen mukaan. Vaikka asiakkaalla olisikin kaikki hänelle kuu-
luvat palvelut, asiakas saattaa silti olla tyytymätön. Syynä voi olla asiakkaan kokemus 
kohtaamattomuudesta useiden eri tahojen palveluista huolimatta, sekä siitä, etteivät pal-
velut muodosta ymmärrettävää ja asiakasta tukevaa kokonaisuutta tämän näkökul-
masta. (Suominen – Tuominen 2007:52 – 53.) 
 
Kukaan ei kanna vastuuta siitä, toteutuvatko palvelut asiakkaan kannalta parhaalla mah-
dollisella tavalla. Asiakkaan tukeminen eri elämäntilanteissa aiheuttaa yhteiskunnalle 
kustannuksia, eikä kukaan kanna vastuuta myöskään näistä kokonaiskustannuksista. Eri 
toimijat valvovat omia talousarvioitaan, eivätkä ole riittävän selvillä mahdollisten vaihto-
ehtojen kustannuksista. Ratkaisuja ohjaavat toimijoiden budjetit eikä asiakkaan tai yh-
teiskunnan etu. Palveluohjauksessa pyritään yhteiskunnan tukimuotojen ja asiakkaan it-
senäisen elämän mahdolliseen hyvään kohtaamiseen ja sillan rakentamiseen asiakkaan 
tavoitteiden ja palvelujen välille. (Suominen – Tuominen 2007:52 – 53). 
3.2.3 Rajapinta 
 
Rajapinnalla tarkoitetaan eri toimijoiden väliin jäävää ”harmaata aluetta”, missä on vai-
kea määritellä, minkä palvelun piiriin asiakas kuuluu. Rajapinnat ovat haasteellisia mo-
nestakin syystä.  Julkinen, yksityinen - ja kolmas sektori muodostavat rajapinnan, kuten 
sosiaali- ja terveydenhuolto, avo- ja laitoshuolto, sekä perus- ja erityispalvelut. Sektorilta 
- ja toimijalta toiselle siirtyminen ja työntekijöiden erilaiset tulkinnat asiakkaan tarpeista 
ja tilanteesta vaikeuttavat asiakkaan tukemista. Erilaisilla rajapinnoilla voidaan kuitenkin 
hyvällä yhteistyöllä löytää uusia näkökulmia ja toimintatapoja asiakkaan eduksi. Palve-
luohjauksella pystytään luomaan linkkejä yli rajapintojen asiakkaan eduksi, tämän lähtö-
kohdista ja tavoitteista alkaen. (Suominen – Tuominen 2007: 54 – 55.) 
4 Moniammatillinen yhteistyö 
 
Käsittelen moniammatillisuutta sosiaali- ja terveysalan näkökulmasta. Moniammatillisuu-
della tässä yhteydessä tarkoitetaan eri ammattiryhmien ja toimijoiden tekemää yhteis-
työtä asiakkaiden sosiaalisten- ja terveydellisten tarpeiden eteen. Ei ole olemassa yhtä 
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tahoa, tai ammattikuntaa, joka pystyisi vastaamaan kaikkiin yhteiskunnan jäsenien sosi-
aalisiin, - tai terveydellisiin tarpeisiin. Tästä syystä eri toimijoiden välinen yhteistyö on 
oleellista, niin että avun koordinointi oikeaan aikaan ja paikkaan, oikealle henkilölle on-
nistuisi. (Øvretveit 1995: 19.) 
 
Sosiaali- ja terveysalan eri ammattiryhmillä, asiantuntijoilla ja toimijoilla on usein eri 
työnantajat, minkä vuoksi palveluiden ja avun koordinoiminen on entistä tärkeämpää, 
mutta samalla myös vaikeampaa.  Kun koordinointi epäonnistuu, voi tästä seurata vali-
tuksia, oikeudenkäyntejä, työntekijöiden turhautumista, sekä kustannuksia yhteiskun-
nalle palveluiden päällekkäisyyksistä. Muun muassa rahoituksen riittämättömyys ja sosi-
aali- ja terveysalan palveluiden pirstaleisuus ovat yleisesti tiedossa olevia syitä yhteistyön 
puutteisiin ja epäonnistumiseen. (Øvretveit 1995: 19.) 
4.1 Viestintä 
 
On olemassa kolme eri viestinnän muotoa: 1)yksisuuntainen viestintä, jossa yksi tai use-
ampi henkilö vastaanottaa informaatiota, 2) kaksisuuntainen viestintä; kaksi ihmistä tai 
ryhmä lähettää informaatiota toisilleen tai vaihtaa sitä, 3) vuoropuhelu eli dialogi. Dialogi 
edellyttää kaksisuuntaista viestintää, mutta kaikki kaksisuuntainen viestintä ei ole vuo-
ropuhelua. Yksinkertaisesti viestintä tarkoittaa sitä, että henkilö tai ryhmä vastaanottaa 
tietoa, jonka joku on lähettänyt. Viestin vastaanottaja on vuorovaikutuksessa lähettäjän 
kanssa, vaikka ei vastaisikaan siihen. Viestinnän ongelmat ovat haastavia muun muassa 
silloin, kun viesti tulee perille, mutta vastaanottaja ei ymmärrä viestin merkitystä tai kä-
sittää sen väärin. (Øvretveit 1995:231 – 232.) 
 
Tukikeskus Hilman uutiskirje on yksisuuntaista viestintää, jossa usea henkilö vastaanot-
taa informaatiota uutiskirjeen kautta. Tämä voi muuttua kaksisuuntaiseksi viestinnäksi 
tai dialogiseksi vuoropuheluksi silloin, kun uutiskirjeen vastaanottajat alkavat vaihtaa tai 
lähettää uutiskirjeen välittämää tietoa eteenpäin tai keskustella sen tuomista ideoista ja 
ryhmistä muiden toimijoiden, Tukikeskus Hilman ja/tai asiakkaiden kanssa. 
4.2 Dialogisuus 
 
Dialogisen toiminnan peruspiirre on yhteistyö, tasavertaisten subjektien kesken. Dialogi-
sessa toiminnassa ei ole objektia, kohdetta, vaan henkilöt kuten asiakas ja työntekijä, 
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ovat tasavertaisia ja kohtaavat toisensa subjekteina, tasavertaisina ihmisinä, jotka teke-
vät yhdessä yhteistyötä muuttaakseen maailmaa ja luodakseen uusia merkityksiä. Aitoa 
dialogia ei ole ilman kriittistä ajattelua. Dialoginen ajattelu on vahvasti kiinni nykyhet-
kessä, ja suhtautuu todellisuuteen prosessina ja muutoksena, ei staattisena tilana. 
(Freire 2005: 101, 186 – 187.) 
 
Dialoginen asiakastyö perustuu luottamukselliseen suhteeseen, jossa ollaan vuorovaiku-
tuksessa. Asiakassuhde perustuu tasa-arvoon ja kumppanuuteen, eikä vallankäyttö 
kuulu siihen. Suhde on kuin sopimus kahden ihmisen välillä ja tämä edellyttää työnteki-
jältä syvempää mielenkiintoa asiakkaan tilanteeseen. Dialogisuus perustuu kunnioituk-
seen ja se rakentuu kahden ihmisen välille, yhteiseksi alueeksi. Kun asiakas kohdataan 
kokonaisvaltaisesti ja ollaan aidosti kiinnostuneita hänen tilanteestaan, on mahdollisuus 
muodostaa dialoginen suhde asiakkaan kanssa. Liian usein kiire ja oman toimintayksikön 
määrittelemät työn rajoitteet ja päämäärät estävät aidon dialogisen asiakassuhteen 
muodostumista.  Eri palveluiden tarjoajien muodostama yhteistyö ja palveluohjauksen 
avulla muodostettu silta asiakkaan ja toimijoiden välille auttaa hyvän vuorovaikutussuh-
teen, luottamuksen ja kunnioituksen luomisessa, jotka ovat välttämättömiä elementtejä 
dialogiselle asiakastyölle. (Suominen – Tuominen 2007:79 – 80.) 
 
Sosiaali- ja terveydenhuollon haasteena on sektorien ylittävä työskentely; kuinka onnis-
tua siinä pirstaleisessa palvelujärjestelmässä? Kuinka samanaikaisesti pystytään kehittä-
mään moniammatillista- ja ylisektorista yhteistyötä kun samalla asiakkaiden ja heidän 
verkostojensa voimavaroja on kyettävä tukemaan ja voimistamaan. Ammatillisen erityis-
osaamisen syventäminen, päivittäminen ja lisäkouluttautuminen ovat nopeasti muuttu-
vassa palvelujärjestelmässä työskenteleville tarpeellista. Sosiaali- ja terveysalan toimi-
joilla omaan työnkuvaan linkittyy monta eri osa-aluetta ja asiakkailla saattaa olla monta 
eri hoito- ja sosiaalityön kontaktia. Moniammatillisuus sektoroituneessa palvelujärjestel-
mässä on haasteellista, mutta kaikille sosiaali- ja terveysalan toimijoille päivänselvä asia. 
Dialogisuuden mahdollisuus ja vaatimus koskee kaikkia tasoja, julkisen, sekä yksityisen 
puolen ja kolmannen sektorin toimijoita, niin johdon kuin alaisten, palvelujen tuottajien 
ja käyttäjien, kansalaisten ja ammattilaisten suhteet kohtaavat tämän haasteen. (Arnkil 
– Eriksson– Arnkil 2000: 29 – 31.) 
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4.3 Vuorovaikutus 
 
Pahimmillaan organisaation pirstaleisuus lisää eri toimijoiden keskinäistä kilpailua ja yh-
teistyöhaluttomuutta. Moniammatillista yhteistyötä tarvitaan väistämättä sosiaali- ja ter-
veydenhuolto alalla. Kokonaisvaltaisen ja kollektiivisen hyvinvoinnin saavuttamiseksi on 
tehtävä töitä yhteisten arvojen ja tavoitteiden eteen. Organisaation pilkkominen eri yk-
siköiksi ei ainakaan lisää eri toimijoiden ymmärrystä yhteisistä tavoitteista ja ylisektorien 
ulottuvasta toimintakulttuurista. Oman osuuden selkeyttäminen ja toisten roolin ymmär-
täminen laajassa palvelujärjestelmässä ei ole helppoa. (Aaltio 2013: 142 – 143.) Uutis-
kirjeen avulla pyritään selkeyttämään vammais- ja maahanmuuttajapalveluiden kentällä 
tapahtuvia muutoksia, ilmiöitä ja ajankohtaisia asioita kokoamalla tärkeät tiedot yhteen. 
Yhteistyön ja vuorovaikutuksen edistämiseen eri toimijoiden kesken uutiskirje pyrkii in-
formoimalla työntekijöiden koulutuksista, tapahtumista ja seminaareista. 
4.4 Tiedonvälitys 
 
Mitä paremmin sosiaali- ja terveysalan toimijat kommunikoivat asiakkaiden kanssa, sitä 
enemmän he kykenevät auttamaan heitä. Voidakseen kommunikoida paremmin asiak-
kaiden kanssa, työntekijöiden tulisi varmistaa että asiakkaat tietävät millaista apua on 
tarjolla. Vain tällä tavalla asiakkaiden on helppo tulla oikeiden toimijoiden ja työntekijöi-
den luokse ja muiden toimijoiden on helppo lähettää asiakkaat oikeisiin paikkoihin. Työn-
tekijöiden on tärkeää ymmärtää, mitä asiakkaat haluavat ja tarvitsevat, sekä varmistaa 
että asiakkaat ymmärtävät mitä työntekijät ja organisaatio tekevät. Tämän toteutu-
miseksi työntekijöiden täytyy antaa ja saada tietoja muiden toimijoiden kesken, sekä 
luoda ja ylläpitää asiakassuhteita, joissa yhteistyö toimii ja keskinäisesti selvitetään mitä 
tehdään. (Øvretveit 1995:256.) 
 
Etenkin vammaistyössä työntekijät tulevat usein terveydenhuollon ja sosiaalityön lisäksi 
muun muassa yksityiseltä palveluntuottajasektorilta ja järjestöistä. Eri tahojen yhteen-
sovittaminen edellyttää organisaatiorajat ylittävää yhteistyötä. Tieto muiden tahojen 
työstä, menetelmistä ja sisällöstä ja yhteistyöverkoston tunteminen on olennaista vam-
maisten kanssa työskenneltäessä. Palvelujen tarpeen arvioitiin, suunnitteluun ja toteu-
tukseen linkittyy vammaistyössä useita eri organisaatioita edustavia työntekijöitä. (Pieti-
läinen 1998: 330 – 332.) 
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Tiedonkulku tarkoittaa tiedon siirtymistä paikasta toiseen tai henkilöltä toiselle. Työyh-
teisön menestyminen riippuu paljon sitä, kuinka hyvin siellä olevaa tietoa pystytään ja-
kamaan ja käsittelemään. Työyhteisön rakenteet luovat ongelmia tiedonkululle. Tieto ei 
aina pääse siirtymään hierarkiatasolta toiselle tai osastolta toiselle. Keskustelufoorumit 
mahdollistavat tiedon jakamisen ja niitä voidaan järjestää joko sähköisesti, kirjallisesti 
tai kasvotusten. (Paasivaara – Nikkilä 2010: 116 – 118.) 
 
Tukikeskus Hilman uutiskirjeeseen kuuluu olennaisesti se, että siinä tiedotetaan myös 
muiden toimijoiden toiminnasta, ei pelkästään Hilman toiminnasta ja tapahtumista. Eri 
toimijoiden ajankohtaisista asioista tiedottaminen, muun muassa Kelan vammaisiin- ja 
maahanmuuttajiin liittyvissä asioissa, on ollut näkyvää Hilman uutiskirjeissä. Tiedottami-
nen laaja-alaisesti vammais- ja maahanmuuttaja asioista uutiskirjeessä on tapa levittää 
ajankohtaista tietoa eri sosiaali- ja terveysalan ammattilaisille, jota he voivat välittää 
eteenpäin asiakasryhmälle. (Tukikeskus Hilma 2015.) 
4.5 Asiakaslähtöisyys 
 
Palvelujärjestelmämme tulisi tähdätä asiakaslähtöisyyteen. Asiakaslähtöisyydestä puhu-
taan paljon sosiaali- ja terveysalalla mutta käytännössä toiminta saattaa useissa tilan-
teissa olla instituutiokeskeistä. Asiakaslähtöinen työskentely korostaa asiakkaan yksilöl-
lisyyttä, osallisuutta ja etsii asiakkaan tarpeisiin vastaavia palveluita. Jokaiselle asiak-
kaalle tulisi suunnitella yksilölliset palvelukokonaisuudet. Tämän onnistumiseksi tarvitaan 
sujuvaa monialaista verkosto- ja yhteistyötä, sekä päätöksentekoa. Instituutiokeskei-
sessä työskentelytavassa taas asiakkaan tarpeet mukautetaan olemassa oleviin palvelui-
hin, syvempää kontaktia ottamatta asiakkaaseen tai muiden tahojen työntekijöihin. (Pie-
tiläinen 1998: 330 – 332.) 
 
Asiakaslähtöisyys perustuu luottamukselle. Luottamus tai kohtaaminen syntyy eri asiak-
kaiden kanssa eriasioista, ja sen selittäminen on vaikeaa. Juuri luottamus erottaa palve-
luohjauksen viranomaisten työstä. Viranomaisten kanssa kohtaamista voidaan pitää ”yk-
sittäisissä hetkissä” tapahtuvana, eikä aika yleensä riitä todellisen kohtaamisen synnyt-
tämiseksi. Myös kapea sektorivastuu estää näkemästä asiakkaan tilannetta kokonaisval-
taisesti, eikä hänen tuen tarpeeseensa vastata. (Suominen 2010:18.) Palveluohjaajalla 
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tulee luottamuksen rakentamisen taidon lisäksi olla menetelmällistä tietoa. Hänen tulee 
tietää tai osata selvittää, miten eri tilanteissa voidaan edetä asiakkaan parhaaksi. Palve-
luohjaajan tulee tuntea palveluntuottajien ja viranomaisten systeemimaailma ja hänellä 
tulee olla kyky väylien avaamiseen asiakkaan asioiden hoitamiseksi. (Suominen 2010: 
17.) 
 
Tukikeskus Hilman uutiskirjeen sisältöön kuuluu myös erilaisia materiaaleja ja opasteita, 
mitä uutiskirjeen tilaajat voivat hyödyntää omassa työssään. Uutiskirje pyrkii palveluoh-
jauksellisen työotteen ja moniammatillisen vuorovaikutuksen edistämiseen eri toimialoilla 
tiedonvälittämisen keinoin. 
5 Opinnäytetyön toteuttaminen 
 
Opinnäytetyön prosessi alkoi tapaamisella Tukikeskus Hilman työntekijöiden kanssa. 
Työntekijät kertoivat Tukikeskus Hilman tarpeesta selvittää sähköisen uutiskirjeensä toi-
mivuutta laaja-alaisesti. Pohdimme opinnäytetyön aihetta ja tutkimuskysymystä yh-
dessä. Sovimme, että toteutan kyselytutkimuksen täysin Tukikeskus Hilman lähtökoh-
dista ja että saan opinnäytetyön aineiston kyselytutkimuksen vastauksista. Sovimme li-
säksi uuden tapaamisen, jossa haastattelin Tukikeskus Hilman työntekijöitä laajemmin 
Tukikeskus Hilman toiminnasta ja taustoista. Haastattelussa kävimme perusteellisesti 
läpi Hilman uutiskirjeen tarkoitusta ja Hilman tarvetta kyselytutkimuksen tekemiseen.  
 
Hilman koordinaattori teki valmiit kysymykset sekä englanniksi - että suomeksi, joista 
tein erilliset kyselytutkimukset. Saatekirjeen yhteydessä linkki kyselytutkimuksiin lähe-
tettiin uutiskirjeen tilaajille. Vastausajan päätyttyä kyselytutkimuksen vastaukset eli opin-
näytetyön aineisto tuli käyttööni. 
 
Tutkimuskysymys muotoutui ennen kyselytutkimuksen toteuttamista, mutta aineiston lä-
pikäymisen jälkeen tutkimuskysymystä oli muutettava, koska aineiston perusteella ei ol-
lut mahdollista saada vastausta alkuperäiseen tutkimuskysymykseen. Muodostin uuden 
tutkimuskysymyksen käytyäni huolellisesti aineiston useaan kertaan läpi ja informoin asi-
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asta Tukikeskus Hilmaa. Tutkimuskysymyksen muuttuminen kesken prosessin tuotti li-
sähaasteita opinnäytetyön toteuttamiseen. Tutkimuskysymyksen vaihtuminen oli kuiten-
kin perusteltua ja tarpeellista opinnäytetyön toteuttamisen kannalta. 
5.1 Kyselytutkimus 
 
Tukikeskus Hilman koordinaattori teki kysymykset sekä suomen- että englanninkieliseen 
kyselytutkimukseen Hilman toiminnan näkökulmasta. Kyselytutkimuksen taustalla on Tu-
kikeskus Hilman tarve selvittää uutiskirjeensä toimivuutta laajemmin. Toteutin kyselytut-
kimukset www.kyselynetti.comin  personal- ja basic- palvelulla. Kyselytutkimuksen kysy-
mykset oli jaettu osioihin A. Taustatiedot, B. Uutiskirjeen käyttö, C. Eteenpäin tiedotta-
minen, D. Palaute uutiskirjeestä, E. Lopuksi. Kysymyksiä oli yhteensä 28, joista 12 kysy-
mystä oli avoimia – ja 16 monivalintakysymyksiä. Suomenkielinen kyselytutkimus on 
opinnäytetyön liitteenä, kuten myös saatekirje. 
5.2 Aineiston keruu 
 
Tukikeskus Hilman koordinaattori lähetti linkit kyselytutkimuksiin saatekirjeessä sähköi-
sesti 10.6.2015 yhteensä 839:lle Hilman uutiskirjeen tilaajalle. Vastaamisaikaa kyselyille 
oli kaksikymmentä päivää eli 30.6.2015 asti, minkä jälkeen vastaaminen ei ollut enää 
mahdollista. Suomenkieliseen kyselytutkimukseen vastasi yhteensä 102 henkilöä, joista 
82 vastaajaa teki kyselyn loppuun asti. Englanninkieliseen kyselytutkimukseen vastasi 7 
henkilöä, joista 3 henkilöä teki kyselyn loppuun. Suomen- ja englanninkieliset kyselytut-
kimukset olivat identtisiä keskenään, joten analysoin tutkimusten vastaukset yhtenä ko-
konaisuutena. Avoimissa kysymyksissä vastaajat saivat vastata omin sanoin ja moniva-
lintakysymyksissä oli mahdollista valita yksi tai useampi vastausvaihtoehto. Kerätyn ai-
neiston läpikäymisen jälkeen huomasin, etten voi hyödyntää koko aineistoa ja analysoi-
tavaksi valikoitui materiaali, joka oli tärkeää opinnäytetyön tutkimuskysymyksen kan-
nalta. Huolellisen tarkastelun jälkeen päädyin analysoimaan vastaukset vain seuraavista 
kysymyksistä: 1) mitä tahoa edustat/missä olet töissä, 2) työnimikkeesi, 3)miksi tilaat 
uutiskirjettä, 4)mielipiteesi uutiskirjeen sisällöstä, 5)miten yhteistyötä ja/tai tiedonkulkua 
taustaorganisaatiosi ja Tukikeskus Hilman välillä voitaisiin parantaa, 6)miten voisimme 
parantaa uutiskirjettä. Nämä olivat kaikki avoimia kysymyksiä, joihin vastasi kysymyk-
sestä riippuen 82- 109 henkilöä.  
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5.3 Tutkimuskysymys 
 
Tutkimuskysymyksenä opinnäytetyössä on: toimiiko Tukikeskus Hilman uutiskirje eri so-
siaali- ja terveysalan toimijoiden välisen vuorovaikutuksen edistäjänä ja palveluohjauk-
sen välineenä. Lähtökohtana opinnäytetyössä on eri sosiaali- ja terveysalan toimijoiden 
välinen vuorovaikutus ja Hilman uutiskirjeen vaikutus siihen. Opinnäytetyön tarkoituk-
sena on selvittää vievätkö uutiskirjeen tilaajat uutiskirjeen välittämää tietoa eteenpäin 
omassa työryhmässään, muille toimijoille ja asiakkaille eli vammaisille maahanmuuttajille 
ja toimiiko Hilman uutiskirje siten palveluohjauksen välineenä ja moniammatillisen vuo-
rovaikutuksen edistäjänä. 
5.4 Tutkimusmenetelmä 
 
Opinnäytetyössä tutkimusmenetelmänä on laadullinen aineiston analyysi. Laadullinen 
tutkimus voi sisältää myös kvantitatiivisia osatarkasteluja, mutta pääpaino laadullisessa 
tutkimuksessa on kuitenkin merkitystulkintojen tekemisessä eli arvoituksen ratkaisemi-
nen ilmiöstä, jota tutkitaan. Laadullisessa tutkimuksessa käytetään raakahavainnoista 
pelkistettyjen makrohavaintojen ohella merkitystulkintojen tekemisen johtolankoina 
myös yksittäisiä viittauksia aineistoon. (Alasuutari 1999: 52–53.)Tuon joitakin kyselytut-
kimuksen vastauksia myös määrällisesti esiin opinnäytetyön tuloksissa, koska ne tukevat 
osaltaan opinnäytetyön tutkimuskysymykseen vastaamista. Määrällisiä osatarkasteluja 
on kuitenkin niin vähän, etten voi puhua kvantitatiivisen tutkimusmenetelmän käytöstä 
työssä. 
5.5 Aineiston analyysi 
 
Opinnäytetyön aineisto analysoitiin laadullisesti.  Laadullista aineistoa on mahdollista kä-
sitellä myös tilastollisten tekniikoiden avulla, mutta tavallisimmat analyysitavat ovat 
muun muassa tyypittely, teemoittelu ja sisällönanalyysi, joista omassa analyysissani käy-
tin teemoittelua. Laadullisessa tutkimuksessa aineiston runsaus ja elämänläheisyys te-
kevät analyysivaiheen haastavaksi, mutta mielenkiintoiseksi. Laadullinen aineisto voi olla 
valtaisa ja merkitysten etsimiseen, järjestyksen luomiseen ja vastausten ja ilmiöiden tul-
kitsemiseen saattaa mennä paljon aikaa. Yleensä analyysin tekijä ei kaikkea kerää-
määnsä pysty hyödyntämään, eikä kaikkea materiaalia ole myöskään tarpeen analysoida. 
(Hirsjärvi –Remes–Sajavaara 2010:224 – 225.) 
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Käytyäni koko aineiston tarkasti läpi päädyin rajaamaan opinnäytetyön analyysiin vain 
vastaukset, joissa oli eniten opinnäytetyön tutkimuskysymykseen liittyviä asioita. Kyse-
lytutkimuksessa oli 28 kysymystä, mutta en voinut hyödyntää kuin pientä osaa aineis-
tosta. Opinnäytetyön aineiston kaikki materiaali ei vastannut opinnäytetyön tutkimusky-
symykseen. Tämän vuoksi analysoin aineistosta vain 6 avointa kysymystä, joihin perus-
tan havaintoni ja päätelmäni. Lisäksi tuon esille prosentuaalisesti 2 kyselytutkimuksen 
tulosta, koska ne ovat merkityksellistä tietoa tekemieni havaintojen tueksi. 
 
Aloitin avointen vastausten analysoinnin alkukoodauksella, kävin vastaus vastaukselta 
kaikki kommentit läpi, etsien yhteneväisyyksiä, merkiten ylös kaikki samankaltaiset mie-
lipiteet tietyillä numeroilla. Kävin jokaisen vastaajan vastauksen läpi rivi riviltä ja alku-
koodauksen eli havaintojen tekemisen ja yhteneväisyyksien löytymisen jälkeen merkitsin 
ylös teemat, jotka nousivat esiin vastauksissa. (Lindlof –Taylor 2002: 211 –222.) Vertailin 
alkukoodeja keskenään ja huomasin yhdistäviä teemoja eri henkilöiden antamissa vas-
tauksissa. Alkukoodauksen jälkeen käytin teemoittelua erotellakseni vastauksissa toistu-
vat teemat selkeästi. Käytin samaa menetelmää kaikissa analysoimissani avoimissa ky-
symyksissä. Sama henkilö saattoi mainita monta eri teemaa vastauksessaan. Käytyäni 
kaikki 6 kysymystä vastauksineen läpi, havainnoin kaikkien analysoitujen vastausten tee-
moja ja löysin kolme yhteistä pääteemaa vastauksista. (Strauss 1999: 55 – 69.) Analy-
soimistani vastauksista löytyi seuraavat teemat: tiedon saaminen, tiedon välittäminen ja 
merkityksellisyys työn kannalta. Näiden teemojen kautta tarkastelen opinnäytetyön tut-
kimuskysymystä ja pyrin vastaamaan siihen. 
6 Tulokset 
 
Vastauksista löytyi seuraavat pääteemat: tiedon saaminen, tiedon välittäminen ja uutis-
kirjeen merkityksellisyys työn kannalta. Tuon tuloksissa esille analysoimani vastaukset 
näiden pääteemojen alle. Vastaajien kommentteja on tuotu esiin, koska ne ilmentävät ja 
korostavat tekemiäni päätelmiä vastauksista. Vastaajien kommentit on merkitty kursi-
voidulla tekstillä, jotta ne eivät sekoitu kirjoittamaani tekstiin. Kommentit ovat suoria 
lainauksia aineistosta. 
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6.1 Vastaajat 
 
Kyselytutkimuksen vastaajista osa edustaa kunnallisia sosiaalipalveluita ja terveyden-
huoltoa. Kolmasosa vastaajista oli vammaisjärjestöjen tai monikulttuurisuus/ maahan-
muuttajajärjestöjen edustajia, pieni osa vastaajista koulutuksen, muun järjestön tai 
oman yrityksen ja yksityisen työpaikan edustajia. Vastaajissa oli laaja-alaisesti eri sosi-
aali- terveysalan toimijoita. Kaikki sektorit; julkinen, yksityinen ja kolmas sektori ovat 
aineistossa edustettuina. Työnimikettä kysyttäessä vastaajissa oli hyvin laaja- alaisesti 
eri toiminimikkeillä toimivia henkilöitä. Kyselytutkimuksen vastaajat edustavat kaikkia 
palvelujärjestelmän eri sektoreita: julkisia eli kunnallisia palveluita, yksityisiä palveluita, 
sekä kolmannen sektorin eli järjestöjen tuottamia palveluita. Vastaajissa on monipuoli-
sesti eri ammattiryhmien edustajia aina johtotehtävissä olevista henkilöistä tiedotus ja 
asiakastyössä oleviin henkilöihin. 
6.2 Tiedon saaminen 
 
Tiedon saaminen Tukikeskus Hilman uutiskirjeestä oli teema, joka mainittiin useissa eri 
kysymysten vastauksissa. Vastaajat kertoivat tilaavansa uutiskirjettä koska saivat siitä 
tietoa. Tarpeellinen ja ajankohtainen tieto vammaisten maahanmuuttajien asioista, ryh-
mistä, palveluista, ohjeista ja koulutuksista mainittiin usein. Tiedonsaannin kannalta 
oleellisena vastaajat kokivat myös, että Hilman kokoamaa tietopakettia ei saa muualta 
toista kanavaa kautta yhtä kätevästi, monipuolisesti, kattavasti ja selkeästi. 
 
”Kirjeessä on ajankohtaista asiaa vammaisten maahanmuuttajien tilanteesta ja palve-
luista. EN saisi tätä tietoa mitään muuta kautta yhtä kätevästi, vaan joutuisin surffaa-
maan netissä kauan ja välttämättä sittenkään ei tulisi vastaan samoja asioita.” 
 
”Saadakseni lisää tietoa eri maahanmuuttajaryhmien tarpeista ja palveluista.” 
 
”Yhteistyökumppanina pidän tärkeänä sitä, että saan ajantasaista tietoa Hilman toimin-
nasta. Voin myös jakaa infoa omille asiakkailleni /asiakaskohderyhmälleni.” 
 
”Koska teen töitä ks. kohderyhmän kanssa ja saan näin ollen arvokasta ajankohtaista 
tietoa.” 
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”Minua kiinnostaa, miten vammaisten maahanmuuttajien edunvalvonta ja palvelut ke-
hittyvät. Lisäksi seuraan, millaisia haasteita tällä ryhmällä nousee kotoutumisessaan.” 
 
”Saadakseni lisää tietoa eri maahanmuuttajaryhmien tarpeista ja palveluista.” 
 
”Ammattitaidon ylläpitämiseksi ja ajankohtaisista aiheista ja koulutuksista lisätiedon saa-
miseksi.” 
 
”Hyvä saada vähän tietoa, mitä tukea vammaisille maahanmuuttajille on Hilman kautta 
tarjolla, jotta voin tarpeen tullen ohjata heitä ko. tuen piiriin.” 
6.2.1 Uutiskirjeen sisältö 
 
Vastaajilta kysyttiin mielipidettä Hilman uutiskirjeen sisällöstä. Tiedon saaminen uutiskir-
jeen kautta tuli vastauksissa selkeästi esiin. Vastaajat arvostivat uutiskirjeen sisällössä 
tietoa vammaisten maahanmuuttajien asioista. Vastaajat kokivat uutiskirjeen sisällön 
monipuoliseksi, hyödylliseksi, selkeäksi, informatiiviseksi ja ajankohtaiseksi.  
 
”Paljon ajankohtaista tietoa” 
 
”Päivitysmielessä toimiva” 
 
”Tiivis ja informatiivinen” 
 
”On hyvä, että joku kerää samaan uutiskirjeeseen monien eri toimijoiden tapahtumia ja 
uutisia.” 
 
”Ihan hyvin saa tietoa sitä kautta nopealla ja tiiviillä tavalla.” 
6.3 Tiedon välittäminen 
 
Toinen keskeinen teema joka löytyi vastauksista, oli tiedon välittäminen. Vastaajat ker-
toivat tilaavansa uutiskirjettä, koska Tukikeskus Hilman uutiskirjeen välittämää tietoa 
   26 (42) 
 
  
halutaan viedä eteenpäin joko omalle ammattiryhmälle, asiakasryhmälle, johtoryhmälle 
tai yhteistyökumppaneille. 
 
”Jotta pysyisin perillä mitä ajankohtaista Hilmalla on tarjota ja muistaisin ohjata asiak-
kaitani Hilman toimintaan mukaan.” 
 
”Saadakseni ajankohtaista tietoa palveluista ja kyetäkseni välittämään sitä eteenpäin.” 
 
”Siinä on hyvää ajantasaista ja luotettavaa tietoa, jota olen välittänyt verkostoilleni.” 
 
”Koska saan siitä tietoa välitettäväksi henkilöstölleni.” 
 
”Uutiskirje muistuttaa minua siitä, että mistä tarvittaessa voin saada tietoa. Lisäksi luen 
tarkkaan vammaisille/pitkäaikaissairaille kohdennetut vertaisryhmät ja tarvittaessa infor-
moin niistä.” 
 
”Jotta tiedän, mitkä asiat Hilmassa ovat ajankohtaisia ja jotta saan vinkkejä asioista, joita 
minun itse kannattaa omassa työssäni viedä eteenpäin.” 
 
Tiedonvälitys oli myös yksi teema joka löytyi kysyttäessä vastaajien mielipidettä uutiskir-
jeen sisällöstä. Uutiskirjeen kautta vastaajat välittävät tietoa eteenpäin. Uutiskirjeen si-
sällössä pidettiin tärkeänä asioita, joita pystyy välittämään omassa työssä eteenpäin joko 
asiakas- tai työryhmälle. 
 
”Useimmiten joukossa on 1-2 minua tai organisaatiotamme enemmän kiinnostavaa uu-
tista ja niitä välitämme eteenpäin. Ne ovat isommat seminaarit, tapahtumat ja kulttuuriin 
liittyvät uutiset.” 
6.3.1 Palveluohjauksellisuus 
 
Kyselytutkimuksen yksi osio käsitteli tiedotusta. Kysymyksillä haluttiin selvittää vastaa-
jien aktiivisuutta tiedottaa Tukikeskus Hilman tai muiden tahojen järjestämistä tapahtu-
mista, ryhmistä ja materiaaleista, joista on kerrottu uutiskirjeessä. Tuon esiin muutaman 
prosentuaalisen luvun, koska niistä käy ilmi tärkeitä seikkoja opinnäytetyön kannalta. 
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Vastaajilta kysyttiin oletko tiedottanut Tukikeskus Hilman tai muiden toimijoiden järjes-
tämistä tapahtumista, ryhmistä tai materiaaleista, joista on kerrottu uutiskirjeessä muille 
alasi tai muun alan toimijoille?/ vammaisille/pitkäaikaissairaille maahanmuuttajille tai hä-
nen läheiselleen? 
 
Suurin osa 67 % vastaajista kertoi tiedottaneensa joskus Tukikeskus Hilman toiminnasta 
eteenpäin joko omassa työryhmässään tai muille toimijoille. Vastaajista 40.7 % oli vienyt 
tietoa Tukikeskus Hilma toiminnasta joskus suoraan vammaisille maahanmuuttajille. 
 
Muiden tahojen järjestämistä tapahtumista, ryhmistä tai materiaaleista, joista Hilman 
uutiskirje on tiedottanut vastaajista suurin osa 56.2 %, oli vienyt tietoa eteenpäin joskus, 
oman alansa tai muun alan toimijoille. Suoraan vammaisille maahanmuuttajille tietoa 
muiden tahojen toiminnasta oli vienyt joskus 33.7 % vastaajista. 
6.4 Uutiskirjeen merkityksellisyys  
 
Kolmas teema joka toistui analysoimissani vastauksissa, oli uutiskirjeen merkityksellisyys 
oman työn kannalta. Vastaajat kokivat Tukikeskus Hilman uutiskirjeen välittämän tiedon 
olevan tarpeellista oman työn kannalta. Vastaajat kertoivat seuraavansa oman työn kan-
nalta tärkeiden sidosryhmien väliseen toimintaan liittyviä asioita Hilman uutiskirjeen 
kautta. Yhteistyömahdollisuudet, koulutukset, seminaarit ja tapahtumat, joista uutiskirje 
kertoo, olivat tarpeellisia vastaajien työn kannalta. Vastaajien mielestä uutiskirjeen välit-
tämä tieto on oleellista ja tarpeellista oman työn näkökulmasta. Vastaajat kertoivat ti-
laavansa uutiskirjettä sen takia, että se on tarpeellinen oman työn kannalta. 
 
”Hilma on osa moniammatillista yhteistyöverkostoa, jota tarvitsen työssäni.” 
 
”Selkokielisiä ohjeita, tapahtumainfoa ja opasteita, joita voin käyttää työssäni.” 
 
”Hyödyllistä tietoa työmme tueksi: ajankohtaista tietoa, asiantuntijatietoa, tapahtumat 
ja seminaarit, koulutukset. Kaikista näistä on hyötyä oman osaamiseni ja toimistomme 
osaamisen lisäämiseksi.” 
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”Haluan tietää mitä Hilmassa tapahtuu. Pohdin myös miten oma järjestöni voisi auttaa 
paremmin meidän maahanmuuttaja jäseniä. Mistä löytää heidät? Miten luoda heitä kiin-
nostavaa toimintaa?” 
 
”Pohdimme onko omassa toiminnassamme ja Hilman toiminnassa yhteistä rajapintaa, 
jossa voisimme tehdä yhteistyötä ja tavoittaa kohderyhmiä paremmin. Uutiskirjeen 
avulla saamme tietoa Hilman asiakaskunnan kuulumisista sekä heille tarjottavista palve-
luista.” 
 
”Vammaisten maahanmuuttajien asema vaatii erikoistietämystä.” 
 
”Ammattitaidon ylläpitämiseksi ja ajankohtaisista aiheista ja koulutuksista lisätiedon saa-
miseksi.” 
 
Myös uutiskirjeen sisällöstä kysyttäessä uutiskirjeen merkitys omassa työssä tuotiin esiin. 
Vastaajat kertoivat uutiskirjeen sisällön olevan tarpeellinen oman työn ja moniammatil-
lisen yhteistyön näkökulmasta. 
 
”Uutiskirjeeseen on koottu hyvin ja monipuolisesti ajankohtaisia vammaiskentän asioita. 
Pidän Uutiskirjettä tarpeellisena ja hyvin koottuna.” 
 
”Erityisesti alan tutkimukset ovat kiinnostavia ja tukevat omassa työssäni palveluiden ja 
verkostoyhteistyön kehittämistä vammaispalveluiden kanssa.” 
6.4.1 Yhteistyön ja tiedonkulun edistäminen 
 
Vastaajilta kysyttiin miten yhteistyötä ja/tai tiedonkulkua vastaajien taustaorganisaation 
ja Tukikeskus Hilman kanssa voitaisiin parantaa. Tapaamiset, koulutukset ja yhteistyön 
aloittaminen mainittiin toistuvasti. Vastaajat ehdottivat tapaamisia useammin tai sään-
nöllisesti, sekä tapahtumayhteistyötä. Monialaista yhteistapaamista ehdotettiin niiden 
kanssa, jotka kohtaavat vammaisia maahanmuuttajia työssään. Tapaamisia sosiaalityön-
tekijöiden, sosiaaliohjaajien ja johtavien sosiaalityöntekijöiden kanssa ehdotettiin yh-
dessä vammaispalvelujen edustajien ja Hilman kanssa. Tukikeskus Hilman toimintaa ha-
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luttiin tehdä johtotasolle tunnetuksi yhteistapaamisella Hilman ja aluepäälliköiden ja or-
ganisaatioiden käytännön toimijoiden kesken. Tukikeskus Hilmaa pyydettiin järjestä-
mään koulutuksia muun muassa sosiaalityöntekijöille ja omalle taustaorganisaatiolle. 
Osallistuminen yhteisiin koulutuksiin ja verkostoihin mainittiin yhteistyön edistämisehdo-
tuksina. Vastaajat ehdottivat konkreettisia toimia yhteistyön parantamiseksi. 
 
”Yhteisiä tapahtumia, kokoustilojen lainausta järjestöjen välillä, työharjoittelua puolin ja 
toisin.” 
 
”Ehkä järjestelemällä jotain näkövammaisille maahanmuuttajille?” 
 
”Verkostoitumalla. Linkit puolin ja toisin asiakkaalle kun asiakas tulee jommalle kummalle 
> asiakkaan luvalla. Tietoisuus asiakkaalle meistä molemmista sekä yhteistyöstä asiak-
kaan parhaaksi.” 
 
”Avointen ovien päivät ja muu yhteistyö on yleensä hyödyllistä puolin ja toisin. Lisäksi 
voisi olla hyödyksi saada tietää, mitä kaikkea tukea tai vapaa-ajan toimintaa teiltä voisi 
saada. Myös mahdollisten työharjoittelujaksojen suorittaminen teillä voisi olla jollekin 
maahanmuuttajaopiskelijalleni upea juttu.” 
 
”Mielestäni uutislehti toimii hyvin. Toki toiminnasta voisi tulla kertomaan esim. sosiaali-
työntekijöiden kuukausikokouksiin, jolloin järjestö tulisi vielä lähemmäksi ja olisi hyvin 
muistissa asiakkaita tavatessa.” 
 
”Voisi ottaa yhteyttä korkeakoulumme lehtoreihin ja suunnitella lyhyttä kurssia yhdessä.” 
 
”Minun olisi ainakin hyvä ihan yleisesti tutustua Hilman toimintaan paremmin ja kuulla, 
mitä kaikkea teette tai esim. millaisia materiaaleja olette julkaisseet. Tällä hetkellä emme 
tee juuri minkäänlaista yhteistyötä, mutta siitä olisi varmasti hyötyä kummallekin!” 
 
Tiedon jakaminen eteenpäin mainittiin tässäkin kysymyksessä vastaajien kesken usein. 
Vastaajat ehdottivat Tukikeskus Hilman toiminnan tunnetuksi tekemistä johtotasolle suo-
ralla kirjeellä. Tiedonjakaminen eteenpäin muun muassa Facebook- tiedotusta hyödyn-
täen mainittiin. Uutiskirje joka tavoittaisi koko organisaation henkilöstön, oli ehdotuksena 
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tiedonkulun edistämiseksi. Yksittäisten työntekijöiden välittämä tieto kunnallisille toimi-
joille mainittiin tiedon eteenpäin viemisen keinona. Tiedonvälityksen edistämiseksi ehdo-
tettiin siis useita konkreettisia toimia. 
 
”Me olemme palveluntarjoaja eli ehkäpä tiedotus yhteistä jatkossa?” 
 
”Voisimme oman hankkeemme tiedotteessa linkittää tiedotettanne.” 
 
”Molempien olisi hyvä muistaa toisensa esim. viestintäasioissa.” 
 
”(Uutiskirjeen) jakelu esim. sosiaalityöntekijöille, kuntoutusohjaajille, kuntoutussuunnit-
telijoille.” 
 
”Elävä yhteys ja muistutus Hilmasta paikallisiin yhdistyksiin sekä seudulla toimiviin yh-
distyksiimme ainakin niillä paikkakunnilla, joilla on enemmän maahanmuuttajia.” 
 
”Mielestäni kynnys esim. yhteydenottoon on jo nyt matala. Olen saanut nopeasti vas-
taukset viesteihin ja olemme tehneet käytännön koulutusyhteistyötä. Minulle on tärkeää 
tietää tukikeskuksesta, jotta voin välittää siitä tietoa eteenpäin.” 
 
”Visuaalisuus ja jaettavuus. Jos jutut olisivat verkkosivuilla, niitä voisi jakaa somessa. 
Sähköpostia ei mielellään lähetä eteenpäin.” 
 
Edellä mainittujen teemojen lisäksi vastaajat pitivät jo olemassa olevaa yhteistyötä hy-
vänä ja osa vastaajista ei osannut sanoa mitään parantamisehdotuksia yhteistyön ja/tai 
tiedonkulun edistämiseksi. Vastaajat antoivat tässä kysymyksessä oma-aloitteisesti ke-
hitysehdotuksia uutiskirjeen sisältöön. Uutiskirjeen sisältöön toivottiin lisää tiedotusta 
esimerkiksi meneillään olevista projekteista ja naisten asemasta. Osa vastaajista koki 
uutiskirjeen sisällön pääkaupunkiseutu-keskeiseksi tapahtumien osalta.  Vastaajat eh-
dottivat Hilmalle uusia uutiskirjeen levityskanavia, jotta vammaiset maahanmuuttajat 
saisivat parhaiten uutiskirjeen sisällöstä tiedon.  Vastaajat nimesivät yhdistyksiä ja toi-
mijoita, joille uutiskirje kannattaisi vielä lähettää. 
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6.4.2 Uutiskirjeen kehittäminen 
 
Vastaajilta kysyttiin kuinka Hilman uutiskirjettä voisi parantaa. Tämän kysymyksen vas-
tauksista löytyi seuraavat alakategoriat: en osaa sanoa, eri kieliset/ selkokieliset versiot 
uutiskirjeestä ja uutiskirjeen ulkoasu. Uutiskirjeen ulkoasuun annettiin paljon kehittämis-
ideoita, mutta niitä ei ole opinnäytetyön tutkimuskysymyksen kannalta tarpeellista käsi-
tellä laajemmin. Vastaajat pohtivat tavoittaisiko Hilman uutiskirje vammaiset maahan-
muuttajat paremmin eri kielisinä / selkokielisinä versioina. 
 
”Eri kieliset versiot (uutiskirjeestä) voisivat ehkä parantaa kohderyhmien saavutetta-
vuutta, siis saisivat tietoa toiminnastanne.” 
 
”Sisältöä voisi miettiä enemmän palvelemaan suoraan maahanmuuttaja-asiakkaita. Ehkä 
selkokielinen versio.” 
 
”Tämä muoto sopii ainakin alan asiantuntijoiden ja ohjaajien luettavaksi. Maahanmuut-
tajille itselleen olisi hyvä olla selkokielinen ja lyhyt tiedote tapahtumista yms.” 
 
”Tietoa eri kielillä.” 
7 Johtopäätökset 
 
Vastausten perusteella on selvää, että Tukikeskus Hilman uutiskirjeessä mainituista ta-
pahtumista, ryhmistä ja materiaaleista vastaajat kertovat eteenpäin muille ammattilai-
sille ja/tai asiakkaille. Tulokset tukevat teoriaa moniammatillisen vuorovaikutuksen edis-
tämisestä Hilman uutiskirjeen avulla. Aineiston valossa yhteistyötä toivotaan laajasti vas-
taajien kesken. Yhteistyö yli organisaatio- sektori- ja ammattiryhmärajojen koetaan tär-
keäksi vastaajien kesken. Uutiskirjeen tilaajat, eli kyselytutkimuksen vastaajat ovat työs-
sään tekemisissä Hilman asiakasryhmän kanssa. Vastaajat tietävät, että vammaisten ja 
pitkäaikaissairaiden maahanmuuttajien tai heidän läheistensä kanssa työskenneltäessä 
moniammatillisuus on väistämätöntä. Konkreettisesti tämän edistäminen voi olla vai-
keaa. Kyselytutkimus sai monet vastaajat pohtimaan kuinka yhteistyötä ja tiedonkulkua 
voisi parantaa ja uusia ideoita syntyi.  
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Tukikeskus Hilman uutiskirje aineiston tulosten mukaan edistää eri sosiaali- ja terveys-
alan toimijoiden välistä tiedonkulkua, vuorovaikutusta ja yhteistyötä. Uutiskirjeestä saa-
tua tietoa pidettiin vastaajien kesken tärkeänä oman työn kannalta. Uutiskirjeen kautta 
työntekijät yli sektorirajojen saavat tietoa vammaisten maahanmuuttajien ajankohtai-
sista asioista. Näistä asioista uutiskirjeen vastaanottajat kertovat omille asiakkailleen 
asiakaskohtaisen tarpeen ja tilanteen mukaan. Uutiskirjeen välittämää tietoa sen tilaajat 
vievät eteenpäin myös omassa työryhmässään tai yhteistyökumppaneille, sekä muille 
toimijoille ja johtoryhmille.  
 
Palveluohjaajia tarvitaan entistä enemmän palveluiden muuttuessa jatkuvasti, työnteki-
jöiden vaihtuvuuden ja asiakkaiden tarpeiden lisääntyessä.  Sähköinen uutiskirje pitää 
eri sosiaali- ja terveysalan toimijat ajan tasalla siitä, mitä vammais- ja maahanmuuttaja-
palveluissa tapahtuu juuri nyt ja mitä toimintaa asiakasryhmälle olisi tällä hetkellä tar-
jolla. Tämä tukee työntekijöiden palveluohjauksellista työtapaa sosiaali- ja terveysalalla. 
Hilman uutiskirje kertoo myös tulevista koulutuksista ja seminaareista työntekijöille liit-
tyen vammaisiin maahanmuuttajiin, mikä edistää eri toimialojen mahdollisia kohtaamisia, 
vuorovaikutusta ja yhteistyötä. 
 
Tukikeskus Hilma saa näistä vastauksista paljon uusia näkökulmia ja ideoita moniamma-
tillisen yhteistyön ja tiedonkulun edistämisen kannalta.  Koska uutiskirjeen tilaajista suu-
rin osa kohtaa työssään Hilman asiakasryhmään kuuluvia henkilöitä, toimii Hilman uutis-
kirje palveluohjauksen välineenä, jonka kautta työntekijät voivat helposti välittää asiak-
kailleen ajankohtaista tietoa tapahtumista, ryhmistä tai palveluista asiakkaan tarpeen 
mukaan.  
 
Opinnäytetyön tulosten perusteella Tukikeskus Hilman uutiskirje edistää eri sosiaali- ja 
terveysalan toimijoiden välistä vuorovaikutusta, tiedon saantia ja tiedon eteenpäin vie-
mistä eri toimijoiden välillä. Uutiskirjeen tilaajat saavat Hilman uutiskirjeestä oman 
työnsä kannalta tarpeellista tietoa ja vievät sitä eteenpäin muille työntekijöille/organi-
saatioille ja/tai asiakasryhmälle. Tämä edistää moniammatillista sektorirajat ylittävää 
viestintää ja vuorovaikutusta sekä palveluohjauksellista työotetta. Tukikeskus Hilman uu-
tiskirje toimii palveluohjauksen välineenä. Palveluohjauksen yhtenä elementtinä on myös 
yhteiskunnan epäkohtiin puuttuminen, niistä tiedottaminen ja niihin vaikuttaminen, jota 
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uutiskirje tekee. Uutiskirjeen tilaajat kokevat sen hyödylliseksi oman työnkuvansa näkö-
kulmasta. Vuorovaikutus eri toimijoiden välillä helpottuu, kun tietoa eri tapahtumista, 
koulutuksista ja kohderyhmän kannalta ajankohtaisista asioista saadaan sähköisesti lä-
hetettävän uutiskirjeen kautta. Uutiskirjeen sisällöstä tilaajat poimivat omaa työnku-
vaansa ja asiakasryhmäänsä koskettavaa tietoa, jota välittävät eteenpäin tai poimivat 
ideoita omaan toimintaansa. Tiedonkulku ja viestintä eri toimijoiden kesken edistää mo-
niammatillista vuorovaikutusta ja yhteistyötä, joka on tärkeää asiakkaiden edun toteutu-
miseksi. 
 
Sähköinen uutiskirje on helppo tapa saada tietoa ajankohtaisista asioista vammais- ja 
maahanmuuttopalveluihin ja tapahtumiin liittyen. Uutiskirjeen avulla tiedonvälitys ylisek-
torien; kolmannelta sektorilta julkiselle ja yksityiselle puolelle on mahdollista laajasti ja 
monipuolisesti. Johtopäätöksenä voidaan todeta, että Tukikeskus Hilman uutiskirje toimii 
palveluohjauksen välineenä ja edistää moniammatillista vuorovaikutusta sosiaali- ja ter-
veysalalla. 
7.1 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys 
 
Opinnäytetyön eettisyys läpi prosessin on ollut lähtökohtana työn tekemiselle. Tutkimus-
luvan opinnäytetyöhön myönsi Vammaisfoorumi ry, jonka alainen toiminto Tukikeskus 
Hilma on. Tutkimusluvan allekirjoittamalla olen sitoutunut käsittelemään kaikki opinnäy-
tetyön prosessin aikana kerätyt tiedot luottamuksellisesti paljastamatta yksittäisen hen-
kilön tai organisaation tietoja. Kerätty aineisto luovutetaan Vammaisfoorumin käyttöön. 
Hävitän omassa hallussani olevan aineiston 30 päivän kuluessa siitä, kun opinnäytetyö 
on hyväksytty. Opinnäytetyöstä luovutetaan yksi kappale Vammaisfoorumille. Saatekir-
jeessä kerrottiin kyselytutkimukseen osallistujille, että aineisto tulee opinnäytetyön teki-
jän käyttöön. 
 
Todistusnäkökulmasta lähdettä arvioidaan siitä lähtökohdasta, että vastaaja on rehelli-
nen vastauksissaan. Tapa jolla tietoa on kerätty, ei vaikuta saatuun tietoon. (Alasuutari 
1999: 95 – 99.) Pidän kyselytutkimuksen vastauksia ensisijaisesti tosina ja vastaajia re-
hellisinä.  Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta lisää tutkijan tarkka selostus tutkimuk-
sen toteuttamisesta ja tämä koskee tutkimuksen kaikkia vaiheita. Aineiston tuottamisen 
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olosuhteet tulisi kuvata selkeästi ja totuudenmukaisesti.  (Hirsjärvi ym. 2010: 232). Opin-
näytetyössä aineiston keruu ja analysointi kyselytutkimuksen alkuvaiheista asti on ku-
vattu tarkasti ja totuudenmukaisesti. 
 
Laadullisessa tutkimuksessa tulosten tulkinta vaatii kykyä punnita vastauksia ja saattaa 
niitä teoreettisen tarkastelun tasolle. On tärkeää tuoda esille mihin päätelmät perustuvat. 
(Hirsjärvi ym. 2010: 233). Päätelmät, jotka aineiston tuloksista tehtiin, perustuvat saa-
tuihin vastauksiin, jotka vastaajien toiminimikkeistä ja organisaatiorajoista riippumatta 
ovat tuoneet esiin yhteneväisiä teemoja ja mielipiteitä.  
 
Laadullisen tutkimuksen ei oleteta selittävän universaaleja lainalaisuuksia, vaan keskeistä 
on tutkittavan ilmiön selittäminen. (Alasuutari 1999:55). Opinnäytetyön konteksti ja 
taustat on kuvattu totuudenmukaisesti ja kirjallisuus tukee ilmiön selittämistä. Kvalitatii-
visessa tutkimuksessa on oleellista se, mitä ilmiötä tutkija tutkimuksessaan avaa, mikä 
on yleinen validiteetti yksittäisten vastausten pohjalta. Kuinka tutkija näyttää aineistonsa 
liittyvän teoriaan ja vastaavan tutkimuskysymykseen lisää tutkimuksen luotettavuutta.  
(Alasuutari 1995: 155 – 157.)  Opinnäytetyössä on pyritty tuomaan selkeästi esille taus-
tat, lähtökohdat, aihepiiri, käsitteet ja teoria jotka liittyvät opinnäytetyön aiheeseen. 
Opinnäytetyön tulosten on osoitettu vastaavan tutkimuskysymykseen. 
 
Tutkimusmenetelmän käyttö, opinnäytetyön tekijän kokemattomuus aineiston analysoi-
misessa ja tutkimuskysymyksen muuttuminen aineiston keruun jälkeen asettivat haas-
teita, mutta yli 100 henkilön vastaukset, joista löytyi yhdistäviä teemoja lisäävät tutkiel-
man luotettavuutta. Opinnäytetyön prosessi ja toteuttaminen on kuvattu alkuvaiheista 
asti totuudenmukaisesti työssä. Kaikki prosessin vaiheet on tuotu esiin ja opinnäytetyön 
aineiston tulosten luotettavuutta ja tutkielman eettisyyttä on pohdittu. Yhteys työelä-
mään on ollut vahva läpi koko opinnäytetyön prosessin. 
 
Laadullisessa tutkimuksessa tutkimusprosessin itseohjautuvuuden vuoksi tekijän kannat-
taa varautua siihen, että ainakin jokin asia ennakkosuunnitelmissa menee pieleen. Toi-
votun kaltaista aineistoa ei saada tai ennakkoon tehdyt tutkimukselliset kysymykset 
osoittautuvat aineiston valossa vääriksi tai mahdottomiksi tutkia. (Alasuutari 1999:277.) 
Opinnäytetyön toteuttamisen kannalta tutkimuskysymyksen muuttuminen kesken pro-
sessin, sekä aineiston sisältö ja laajuus tuottivat haasteita, jotka olisi voitu mahdollisesti 
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välttää toteuttamalla kyselytutkimus eri tavalla kysymysten asettelusta ja määrästä läh-
tien, ja valitsemalla sekä kvantitatiivinen että kvalitatiivinen tutkimusmenetelmä aineis-
ton analyysiä varten.  
7.2 Kehittämisehdotukset 
 
Kyselytutkimus oli Tukikeskus Hilmalle hyödyllinen ja toi vastauksia ja uusia näkökulmia 
kaikkiin kyselytutkimuksen teemoihin liittyen. Kyselytutkimuksen tulokset antoivat eväitä 
siihen, kuinka Tukikeskus Hilma voisi parantaa tiedotusta ja uutiskirjettä. Kyselytutki-
muksen vastaukset antavat laajasti palautetta Hilmalle uutiskirjeestä, sen ulkoasusta, 
lähetystiheydestä, esteettömyydestä ja tarpeellisuudesta. Hilmalle tämä palaute on tar-
peellista ja arvokasta uutiskirjeen ja viestinnän kehittämisen kannalta. Tukikeskus Hil-
man haluamiin kysymyksiin saatiin vastauksia ja osa kyselytutkimuksen vastauksista vas-
tasi opinnäytetyön tutkimuskysymykseen. Tällä tavoin kyselytutkimus oli onnistunut ja 
aineistosta löytyi paljon materiaalia, jota voisi tutkia laajemminkin. Kyselytutkimuksella 
pyrittiin saamaan Tukikeskus Hilmalle vastauksia laajasti eri teemoihin liittyen yhden ky-
selytutkimuksen avulla, joten se toteutettiin laaja- alaisesti. Kyselytutkimus toteutettiin 
täysin Tukikeskus Hilman lähtökohdista, Hilman koordinaattorin tekemistä kysymyksistä 
lähtien. Kyselytutkimuksen kysymyksissä ja vastauksissa oli paljon sellaista jota en voinut 
omassa työssäni hyödyntää, mutta mikä oli Hilmalle hyödyllistä tietoa. Kyselytutkimuk-
sella ja sen vastauksilla on tärkeä funktio Tukikeskus Hilmalle ja tämä on tärkeää.  
 
Tukikeskus Hilma voisi markkinoida uutiskirjettään palveluohjauksen välineenä. Palve-
luohjaus menetelmänä ja työmuotona voi olla yksi ratkaisu eri sektoreiden välisen kom-
munikaation ja tiedonkulun helpottamiseen ja edistämiseen. Sähköisiä uutiskirjeitä sosi-
aali- ja terveysalalla on runsaasti, mutta uutiskirjeitä voisi muokata enemmän asiakkai-
den lähtökohdista ja tarpeista käsin, Tukikeskus Hilman uutiskirjeen mukaisesti. Uutis-
kirjeen avulla voi saavuttaa nopeasti muut tahot, välittää tietoa eteenpäin ja saada tietoa 
oman ja muiden toimijoiden ajankohtaisista asioista, jotka ovat tarpeellisia oman työn- 
ja asiakkaiden näkökulmasta nopeasti muuttuvassa palvelujärjestelmässä.  
8 Pohdinta 
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Opinnäytetyössä halusin tuoda vammaisten maahanmuuttajien tilanteen ja oikeudet nä-
kyväksi. Halusin myös osoittaa, että Suomen palvelujärjestelmässä on puutteita, jotka 
vaikeuttavat sekä työntekijöiden, että asiakkaiden olosuhteita.  
Kuten tunnettu pedagogi ja yhteiskunnallinen vaikuttaja edesmennyt Paulo Freire to-
teaa:” Kansan luottamus johtajiin heijastaa johtajien luottamusta kansaan.” (Freire 
2005: 188). Suomalaiset ovat valinneet yhteiskuntamme päättäjät, johtajat, demokraat-
tisella tavalla. Tämä kertoo kansan luottamuksesta heidän kykyihinsä pitää yhteiskunta 
toimivana ja palvelut tehokkaina. Johtajien tulisi olla luottamuksen arvoinen, sillä yksit-
täiset työntekijät tai toimijat eivät voi muuttaa rakenteita, mutta he voivat kuitenkin 
tuoda epäkohtia johtoportaan tietoon ja vaatia muutosta, jonka lopulta vain yhteiskun-
nan päättäjät mahdollistavat. Palvelujärjestelmä tällaisena kuin se nyt on, ei palvele täy-
sin kansalaisten etuja ja vielä vähemmän erityisen tuen tarpeessa - tai kriisitilanteessa 
olevia. 
 
Koko sosiaali- ja terveysalalla on sama ongelma, tiedonkulku ja yhteistyö eri toimijoiden 
välillä ei toimi tarpeeksi tehokkaasti asiakkaiden hyväksi. Työntekijät eivät voikaan muut-
taa yhteiskunnan rakenteita, vaan joutuvat sopeutumaan ylhäältä tuleviin ohjeisiin. Vie-
mällä tietoa yhteiskunnan päättäjille palvelujärjestelmän epäkohdista ja sekavuudesta 
on ainoa keino, millä muutos voidaan saada aikaan. Tukikeskus Hilman uutiskirje on 
esimerkki siitä, kuinka tiedon välittämisellä ja palveluohjauksella voidaan vaikuttaa posi-
tiivisesti ylisektoriseen vuorovaikutukseen ja asiakastyöhön. Tarkastelemalla kriittisesti 
yhteiskunnan rakenteita haluan tuoda näkyvyyttä aiheeseen, koska se koskettaa niin 
laajasti koko yhteiskuntaa, kaikkia kansalaisia, ei vain vammaisia maahanmuuttajia, jotka 
ovat muita heikommassa asemassa jo valmiiksi. Tukikeskus Hilman sähköinen kuukau-
sittain ilmestyvä tietopaketti on tehokas väline välittää tietoa yli rajapintojen. Uutiskirje 
on niin työntekijöille kuin vammaisille maahanmuuttajillekin arvokkaan tiedon välittäjä. 
 
Perusoikeuksien turvaaminen 22 pykälä Suomen perustuslaissa sanoo:” Julkisen vallan 
on turvattava perusoikeuksien ja ihmisoikeuksien toteutuminen.” Tällä järjestelmällä ja 
näillä resursseilla Suomen yhteiskunnassa tämä ei valitettavasti täysin toteudu. Aito, yk-
silöllinen ja läsnäoleva kohtaaminen asiakastyössä on haastavaa ja joskus kiireen takia 
mahdotonta. Inhimillisyys ei saisi koskaan jäädä resurssien ja kiireen alle. Inhimillisyyden 
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ja ihmisoikeuksien tulisi olla lähtökohta järjestelmällemme. Kaikkein heikoimmassa ase-
massa olevia tulisi puolustaa ja auttaa. Sillä jos inhimillisyys katoaa palvelujärjestelmäs-
tämme, mitä jää jäljelle?  
 
Sosiaali- ja terveysalalla työntekijät voivat omassa toimipisteessään kokea joskus avut-
tomuutta ja voimattomuutta, kun asiakkaan tilanteen edistäminen on haasteellista. Yh-
teistyöllä ja tiedonkululla, hyvällä viestinnällä ja vuorovaikutuksella muutos on paljon 
todennäköisempi ja asiakkaan tilanteen edistyminen ja avun saamien todennäköisem-
pää. Tukikeskus Hilman uutiskirje toimii palveluohjauksen välineenä ja edistää työnteki-
jöiden keinoja saada ja välittää tietoa eteenpäin sekä asiakkaille että muille työnteki-
jöille/toimijoille. Opinnäytetyö korostaa tiedonvälityksen ja yhteistyön tärkeyttä sosiaali- 
ja terveysalalla, sekä tuo näkyvyyttä Tukikeskus Hilman toiminnalle, sekä vammaisten 
maahanmuuttajien tilanteelle. 
 
Lakisääteisesti Suomi pyrkii turvaamaan kaikille ihmisille samat oikeudet ja peruspalve-
lut. Suomi on sitoutunut noudattamaan erilaisia ihmisoikeussopimuksia, mutta se ei kui-
tenkaan tarkoita sitä, että nämä oikeudet toteutuisivat Suomessakaan täysin. Esimerk-
kinä Suomessa oleskelevat paperittomat henkilöt, joilla on aivan sama ihmisarvo ja ih-
misoikeudet kuin muillakin ihmisillä, mutta he jäävät byrokraattisista syistä täysin palve-
lujärjestelmän ja yhteiskunnan ulkopuolelle, vaikka heidän olemassaolonsa tiedostetaan-
kin viranomaistasolla ja yhteiskunnallisesti. Epäkohdat palvelujärjestelmässämme vahin-
gossa/ tahattomasti aiheuttavat myös palveluihin oikeutettujen henkilöiden palveluiden 
väliin putoamista ja mahdollisesti edistävät tällä tavoin syrjäytymistä. On äärimmäisen 
tärkeää tuoda näistä palveluista riippuvaisten ihmisten äänet kuuluviin, koska vammaiset 
maahanmuuttajat eivät itse kykene tai löydä tapoja tuoda ääntään kuuluviin yhteiskun-
nassa. Vammaiset maahanmuuttajat ovat palvelujärjestelmän varassa, kun on kyse hei-
dän kuntoutumisensa edistämisestä tai heille kuuluvien etuuksien ja palveluiden hake-
misesta tai vaikkapa erilaisiin ryhmiin osallistumisesta. Ne henkilöt, jotka kohtaavat vam-
maisia ja pitkäaikaissairaita maahanmuuttajia työnsä kautta, ovatkin tärkeässä asemassa 
heidän asemansa parantamiseksi. Vammaiset ja pitkäaikaissairaat maahanmuuttajat 
ovat vaarassa pudota palveluiden väliin tai jäädä kokonaan palveluiden ulkopuolelle hei-
kon tai puuttuvan kielitaidon, sekä toimintakyvyn rajoitteiden vuoksi. Työntekijöiden vä-
littämän tiedon avulla vammaiset maahanmuuttajat voivat löytää vertaistukiryhmän tai 
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heille kuuluvat palvelut ja etuudet. Tämä tukee vammaisten maahanmuuttajien osalli-
suutta ja yhteiskuntaan integroitumista, sekä osaltaan ehkäisee ja lievittää syrjäytymistä. 
 
Avainasemassa on yhteistyö eri toimijoiden kautta, koska vammaiset maahanmuuttajat 
tarvitsevat lähes poikkeuksetta useamman eri toimijan palveluita. Tukikeskus Hilman uu-
tiskirje toimii palveluohjauksen välineenä ja linkkinä eri toimijoiden välillä, koska se ta-
voittaa kuukausittain yli 800 henkilöä ympäri Suomen, joista suuri osa toimii työssään 
tämän asiakasryhmän kanssa. Opinnäytetyön aineiston perusteella tiedonsaanti, tiedon-
kulku ja tiedon eteenpäin vieminen vammaisten maahanmuuttajien tilanteesta, heille 
kuuluvista palveluista ja toiminnasta, sekä ajankohtaisista tapahtumista, ryhmistä ja asi-
oista on mahdollista Tukikeskus Hilman uutiskirjeen kautta. Opinnäytetyön tulokset 
osoittavat, että Tukikeskus Hilman uutiskirje edistää ylisektorista tiedonkulkua ja vuoro-
vaikutusta. Yhteenvetona voidaan sanoa Tukikeskus Hilman uutiskirjeen olevan hyvä ja 
toimiva palveluohjauksen väline sosiaali- ja terveysalalla. 
 
Jatkotutkimus ehdotuksena toiminnalliseksi opinnäytetyöksi voisi olla esimerkiksi verkos-
tokokouksen tai tapahtuman järjestäminen vammaisten maahanmuuttajien kanssa työs-
kenteleville ja vammaisille maahanmuuttajille, minkä tavoitteena olisi tutustua eri palve-
luntuottajiin ja yhteistyömahdollisuuksien kartoittaminen, sekä vammaisten maahan-
muuttajien osallisuuden tukeminen. Lisäksi ylisektorisen yhteistyön ja viestinnän merki-
tyksen tutkiminen laajemmin sosiaali- ja terveysalalla olisi ehdotukseni opinnäytetyön 
aiheeksi tuleville opiskelijoille.  
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Hyvä uutiskirjeen tilaaja, 
 
Nyt sinulla on tilaisuus iskeä kolme kärpästä yhdellä iskulla! Vastaamalla kyse-
lyymme autat meitä Vammaisten maahanmuuttajien tukikeskus Hilmassa kehit-
tämään viestintämme, autat opiskelijaa opinnäytetyönsä aineistonkeruussa - ja 
voit lisäksi voittaa sarjakortin hierontaan. 
Vastaathan alla olevan linkin kautta uutiskirjettä koskevaan kyselyyn 30.6. 
mennessä. Vastaamiseen menee aikaa vain noin 10 minuuttia. 
www.kyselynetti.com/s/997e4a2 
 
Huom: jos kyselylomake ei avaudu apuvälineilläsi, olethan yhteydessä Johanna 
Wariukseen,johanna.warius@tukikeskushilma.fi, puh. 050 300 2501. 
Kysely on osa sosionomiopiskelija Marjo Sánchezin opinnäytetyötä. Sánchez val-
mistuu Helsingin Metropolia amk:sta sosionomiksi opinnäytetyön tehtyään hy-
väksytysti. Opinnäytetyö toteutetaan sähköisenä kyselytutkimuksena ja on työ-
elämälähtöinen. Työn tarkoituksena on vastata Tukikeskus Hilman tarpeeseen 
selvittää uutiskirjeen toimivuutta. 
Vastaamalla kyselyyn osallistut hemmottelevan hierontalahjakortin arvontaan. 
Onnekas voittaja saa lahjakortin 3 kerran hierontaan Aktivo Fysiossa, jossa 
työskentelevät näkövammaiset koulutetut hierojat. Aktivo Fysiolla on 12 toimi-
paikkaa ympäri Suomea. 
Onnea arvontaan ja oikein hyvää kesää! 
------ 
Dear subscriber to Hilma’s Newsletter, 
By replying to our poll, you are helping us at Hilma - the Support Centre for 
Disabled Immigrants to improve our communication, as well as helping a stu-
dent to gather data for her thesis. And that’s not all! By replying you also par-
take in a lottery for a massage gift card. 
Please reply to the questions in the poll via the link below before 30 
June. This will only take about 10 minutes.  
www.kyselynetti.com/s/6e0dd76 
 
NB: If you cannot access the poll with your aids, please contact Johanna War-
ius, johanna.warius@tukikeskushilma.fi, tel. 050 300 2501. 
The poll is part of Marjo Sánchez’s thesis. Sánchez is a student of social ser-
vices at Helsinki Metropolia University of applied sciences . She will graduate 
when she has completed the thesis, which is working life based. The aim of the 
thesis is to give Support Centre Hilma information about the functionality of the 
Hilma newsletter. 
As mentioned, you also have the possibility of winning a massage gift card. The 
lucky winner gets not only one, but three (!) massages at Aktivo Fysio. Their 
visually impaired masseurs serve 12 locations around the country.  
Wishing everyone good luck in the lottery, as well as a great summer! 
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Ystävällisin terveisin / Best regards, 
Johanna Warius & Marjo Sánchez 
 
- - - - -  
 
Johanna Warius  
Koordinaattori / Coordinator 
Vammaisten maahanmuuttajien tukikeskus Hilma 
Hilma - The Support Centre for Disabled Immigrants 
 
Vammaisfoorumi ry / Finnish Disability Forum 
Marjaniementie 74, 00930 Helsinki, Finland (PL 30, 00030 IIRIS) 
E-mail: johanna.warius@tukikeskushilma.fi 
Puhelin: +358 (0) 50 300 2501 
 
www.tukikeskushilma.fi 
www.facebook.com/tukikeskushilma 
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